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RESUMO 
 
Este trabalho possui o objetivo de avaliar a usabilidade das interfaces gráficas de 
dois sistemas de gestão hospitalar. Os sitemas escolhidos foram o PEP/Unifesp e 
Tasy, por serem produzidos no Brasil e possuir origens distintas. O primeiro é um 
sistema não comercializado, pertence e é utilizado na universidade de São Paulo. O 
segundo é um sistema comercializado pela empresa Philips, onde várias instituições 
de saúde o utilizam inclusive o Hospital do Rim o qual doi o foco da pesquisa. A 
avaliação da usabilidade foi realizada através de duas técnicas documentadas na 
literatura. A primeira etapa consistiu na avaliação do tipo diagnóstica ou preditiva, 
onde não é necessária a utilização de usuários finais dos sistemas. Essa fase foi 
realizada pelo autor junto de duas pessoas voluntárias, onde responderam o 
checklist denominado Ergolist. A segunda avaliação, do tipo prospectivo, foi 
realizada com o usuário sendo o próprio avaliador das interfaces. Eles responderam 
a um questionário. Para as duas técnicas, foram utilizados critérios ergonômicos 
desenvolvidos pelos pesquisadores franceses Bastien e Scapin, são 18 critérios e 
subcritérios que as interfaces devem possuir para obter boa usabilidade. A amostra 
foi compostas por 20 médicos, escolhidos de acordo com a disponibilidade dos 
médicos, ou seja foi uma amostra de conveniência. Os resultados mostraram que os 
ambientes apresentaram problemas de adaptabilidade, pois não possuem 
flexibilidade em suas interfaces e não levam em consideração a experiência do 
usuário. Por sua vez, os critérios coerência e legibilidade obtiveram os melhores 
resultados para os dois sistemas, confirmando assim que as informações presentes 
na interface são de fácil acesso e que as páginas seguem padrões bem definidos. 
Alguns critérios utilizados na pesquisa obtiveram resultados diferentes nas 
avaliações. Dessa forma, podemos salientar a necessidade de utilizar várias 
técnicas em conjunto para a avaliação de usabilidade.  
 
Palavras-chave: Usabilidade. Interface. Gestão Hospitalar. IH
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ABSTRACT 
 
The main objective of this project is to evaluate the usefulness of the graphic 
interfaces of two systems of hospital management. The chosen systems were o 
PEP/Unifesp e Tasy; because they were developed in Brazil and they have different 
origins. The first one is a noncommercial system, it belongs and it’s used by the 
University of São Paulo. The second system is a commercialized system by Philips; 
many institutions are using it, especially the Hospital do Rim (São Paulo) which is the 
focus of the research. The evaluation of the usefulness was applied thought two 
technics documented in literature. The first step was diagnostic or predictive 
evaluation, which is not necessary the use of the final system users. This step was 
performed by the author and two volunteers; they answered the checklist named 
“Ergolist”. The second evaluation, a prospective, was performed by the user as the 
evaluator of the interfaces. They answered a questionnaire. Both technics, 
ergonomics criterion were developed by French researchers Bastien and Scapin. 
There are 18 criteria and sub-criteria that interfaces should have in order to get a 
good usability. The sample was composed by 20 doctors, randomly chosen by the 
author. The results showed that the environments presented adaptability issues, due 
to the inflexibility of the interfaces; it was not taken into consideration the user 
experience. Therefore the criteria coherence and readability achieved the best 
results systems, thus confirming that the information in the interface are easy to 
access and that the pages follow well-defined patterns. Some criteria used in the 
survey scored differently in evaluations. Thus, it is important to highlight the need to 
use several techniques together for usability evaluation. 
 
 
Keywords: Usability. Interface. Hospital Management. IHC 
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1. INTRODUÇÃO 
 
O trabalho apresentado nesta monografia contextualiza a importância dos 
sistemas de gestão hospitalar e a preocupação de propor uma metodologia para 
avaliar a usabilidade das interfaces nestes ambientes. Aborda os objetivos da 
pesquisa, a justificativa e as perspectivas de contribuição que podem ser extraídas 
na conclusão da dissertação.  
 
Nos últimos anos, o mundo presenciou uma ampla transformação tecnológica. 
Sua utilização em diversos campos de atividade é uma realidade inegável e seus 
impactos são indiscutivelmente positivos, trazendo progresso e agilidade por onde 
passa(1).  
 
Na área da saúde isto não é diferente. O uso de sistemas médicos está cada 
vez mais presente no dia-a-dia do profissional de saúde, em hospitais, clínicas e 
laboratórios, auxiliando no diagnóstico e até mesmo na tomada de decisão dos 
especialistas(2). 
 
A tecnologia informacional, com o uso da informática e especialmente da 
internet, consegue levar, cada vez mais, a informação em tempo real até o usuário. 
Com o aparecimento de um público diversificado e numeroso para os seus sistemas, 
as questões referentes à infraestrutura da rede começam a partilhar o centro das 
atenções com as análises pertinentes ao universo das aplicações das novas 
tecnologias de informação(3). 
 
Nos ambientes hospitalares, existem situações em que a vida de um paciente 
depende de uma decisão precisa do médico e este, por sua vez, pode ter pouco 
tempo para tomá-la. Sendo assim, possuir todo tipo de informação disponível é um 
fator determinante. A tecnologia possibilita acessar todo o histórico do paciente 
através de alguns “cliques”. Essa facilidade se estende também para a pesquisa de 
patologias, sintomas e medicamentos(2). 
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Apesar do grande avanço dos sistemas de gestão hospitalar, pouco se tem 
feito para avaliá-los no tocante à qualidade de suas interfaces. Analisar as interfaces 
é necessário para torná-las mais amigáveis, de modo que permitam uma melhor 
comunicação entre o usuário e o software(4). 
 
A necessidade de interação com computadores está cada vez mais presente 
em nossa vida. Não importa a grandeza dos recursos gastos em tecnologia sem que 
a satisfação do usuário seja alcançada. Desta forma, a usabilidade atua para 
ressaltar a importância de se pensar nas pessoas que estão do outro lado do 
monitor e na reação destas diante da utilização do sistema(5). 
 
A interação de um usuário com um sistema computacional ocorre por meio de 
uma interface, que é objeto de estudo da interação humano-computador (IHC)(6).  
 
Esta é uma área de pesquisa e desenvolvimento que muito se expandiu nas 
últimas décadas. É uma matéria multidisciplinar que envolve as áreas da ciência da 
computação, design, psicologia, linguística, dentre outras. A aplicação do 
conhecimento dessas disciplinas é necessária para desenvolver interfaces com 
ótima usabilidade(3). 
 
Para que um sistema possa ser amplamente aceito e efetivamente usado, 
tem que ser bem projetado. O conhecimento sobre as limitações da capacidade 
humana e restrições da tecnologia existente devem ser ponderados para oferecer ao 
usuário um meio adequado, através do qual ele possa interagir com os 
computadores(7). 
 
Uma das formas de se tentar garantir a usabilidade de um produto é através 
da realização de testes de usabilidade, ao longo de seu processo de 
desenvolvimento(8).  
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A motivação para o desenvolvimento deste trabalho se encontra na 
importância do processo de realização dos testes de usabilidade, portanto métodos, 
roteiros e materiais serão propostos para a realização dos mesmos. 
 
Primeiramente serão apresentados conceitos relacionados à usabilidade bem 
como os tipos de testes existentes que podem ser usados ao longo do processo de 
desenvolvimento de um produto, ou após este estar concluído. Logo em seguida, 
serão expostos o planejamento e preparação dos testes de usabilidade, profissionais 
envolvidos, aspectos sobre a coleta dos dados obtidos, escolha dos participantes e 
materiais a serem utilizado nos testes. Finalmente, abordaremos aspectos sobre a 
análise de dados e desenvolvimento das recomendações efetivas. 
 
Interfaces com pouca usabilidade, de difícil utilização, são aquelas onde as 
informações não estão facilmente acessíveis, que têm vocabulário inapropriado, sem 
ergonomia e de intricado aprendizado, tudo isso desmotivam os usuários e podem 
fazer com que estes deixem de utilizar o sistema. Por isso, uma interface bem 
projetada é indispensável para o sucesso de qualquer sistema computacional(3). 
 
Explorar o poder das interfaces gráficas é tarefa para profissionais que 
dominam as tecnologias e são sensíveis às capacidades e necessidades humanas. 
As interfaces gráficas dos sistemas computacionais têm produzido importantes 
histórias de sucesso, como a da Apple, que desenvolveu sistemas operacionais para 
seus notebooks, smartphones e tablets que são muito simples de utilizar, até mesmo 
por pessoas leigas e crianças(1). 
 
As interfaces gráficas têm alterado a vida de muitas pessoas. Médicos podem 
fazer seus diagnósticos mais facilmente, crianças estão expandindo os horizontes 
em ambientes de aprendizagem, artistas gráficos podem explorar mais 
possibilidades criativas e pilotos têm mais segurança em seus voos(9).  
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O uso de sistemas interativos é uma atividade cotidiana para boa parte das 
pessoas. Elas interagem com interfaces de programas para alcançar um objetivo, 
seja trabalhando ou se divertindo. Para saber quais características da interação 
tornam o uso do sistema proveitoso para o usuário, são empregados parâmetros de 
qualidade de uso. A usabilidade é o critério mais conhecido e chega a ser 
considerado como sinônimo de qualidade de uso(10). 
 
 Avaliações de usabilidade na interface do software ajudam aos designers 
reconhecerem se o produto se adequa a estes atributos. Eles visam medir, em 
termos quantitativos e qualitativos, o valor que o sistema atinge quanto ao interesse, 
tomados individualmente. As avaliações utilizadas são: testes de usabilidade, 
questionários, observação, entrevistas e inspeção(11). 
 
Entretanto, algumas mudanças são perturbadoras e até desastrosas. 
Frequentemente usuários têm que lidar com frustração, medo e falhas quando 
encontram designs excessivamente complexos, com terminologia incompreensível 
e/ou caótica(3).  
 
Construir uma interface com boa usabilidade não é um trabalho fácil. Para 
cada perfil de usuário existe uma necessidade diferente. Projetar interfaces com uma 
excelente usabilidade para os usuários exige um estudo profundo do perfil e das 
necessidades de cada um deles(6). 
 
Para avaliar uma interface são utilizados testes de usabilidade, técnicas 
formais que podem empregar pessoas representando os usuários alvo, daquele 
determinado sistema. Estes usuários são designados a desenvolver tarefas típicas e 
críticas no sistema, para posterior coleta de dados e análise(6). 
 
Existem diferentes modalidades de julgamento de usabilidade, voltadas, em 
sua maioria, para a avaliação da ergonomia dos sistemas interativos. Algumas 
dessas técnicas são: Avaliação Heurística; Critérios Ergonômicos, Inspeção 
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Baseada em Padrões, Guias de Estilos ou Guias de Recomendações, Inspeção por 
checklist, Percurso Cognitivo (ou Inspeção), Teste Empírico com Usuários, 
Entrevistas e Questionário(12). 
 
No presente estudo empregamos a inspeção por checklist e questionários. 
 
As avaliações para testes de usabilidade podem valer-se de uma lista de 
atividades que direcionam os esforços dos usuários em realizar uma variedade de 
tarefas em um protótipo, ou no próprio sistema a ser avaliado. Enquanto realiza 
estas tarefas, o usuário é observado por um avaliador que coleta alguns dados 
importantes, referentes aos processos de interação, tais como: erros cometidos, o 
lugar onde se confundem ou se frustram, a eficiência com a qual o usuário realiza as 
tarefas e a satisfação dele com a experiência(13).  
 
Portanto, a preocupação com a usabilidade dos sistemas disponibilizados ao 
público tem aumentado cada vez mais, pois ela é considerada um elemento crítico 
de sucesso no mercado de sistemas informatizados, minimizando o risco da não 
aceitação do sistema por parte dos usuários(14). 
 
Da forma como é apresentado, este trabalho se divide em seis capítulos: 
 
Introdução: este tópico contém a descrição resumida do tema, introduzindo o 
problema da pesquisa. Na sequência se encadeiam o objetivo, as justificativas e 
perspectivas de contribuição. 
 
Revisão da literatura: esta etapa é formada pelo embasamento teórico, no 
qual se fundamenta, por meio da literatura, os conceitos e histórico dos sistemas de 
gestão hospitalar, de usabilidade e ergonomia de software, avaliação de usabilidade 
e as técnicas empregadas para tanto.  
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Métodos: apresenta a metodologia utilizada durante a execução da pesquisa, 
o que inclui a classificação da pesquisa, seu universo e amostra além da técnica de 
coleta e análise dos dados.  
 
Análise dos resultados: o capítulo descreve os resultados obtidos com as 
análises das duas pesquisas de campo: a avaliação preditiva e a pesquisa com os 
usuários.  
 
Discussão dos resultados: o capítulo descreve a interpretação dos 
resultados das duas avaliações. 
 
Conclusões e recomendações: este capítulo é composto pelas conclusões 
finais, as recomendações relacionadas ao trabalho, as limitações da pesquisa e as 
indicações para estudos futuros.  
 
1.1 Objetivo 
 
Este projeto possui o objetivo de avaliar as interfaces de dois sistemas de 
gestão hospitalar: PEP-UNIFESP e TASY. A avaliação será feita utilizando o conjunto 
de critérios ergonômicos propostos por Bastien e Scapin. 
 
1.2 Justificativa 
 
Um sistema médico é de vital importância, numa urgência, bem como sua 
utilização em caráter continuado, pode auxiliar na rotina dos médicos e pessoal de 
apoio envolvido na delicada teia de um atendimento hospitalar, na medida em que 
haverá mais certeza no diagnóstico e mais rapidez no atendimento, melhorando a 
desempenho do hospital como um todo. 
 
Sistemas médicos vêm se tornando cada vez mais importantes para os 
profissionais de saúde. Porém, para que possam ser amplamente aceitos e 
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efetivamente utilizados, é necessário que as suas interfaces gráficas sejam bem 
projetadas(2).  
 
Assim, deve-se considerar o conhecimento sobre o perfil do usuário e as 
restrições das tecnologias existentes a fim de oferecer, ao profissional de saúde, um 
meio adequado para interagir com os computadores(15). 
 
Um sistema completo, que possui todas as funcionalidades necessárias para 
o funcionamento pleno de um hospital, pode não obter sucesso junto aos seus 
usuários, caso as interfaces gráficas do sistema apresentem deficiências de 
usabilidade. Um sistema difícil de utilizar e aprender, com informações inacessíveis e 
sem ergonomia, desmotiva o usuário e faz com que o mesmo deixe de utilizar o 
sistema(14). 
 
A pesquisa bibliográfica evidenciou que existem poucos trabalhos sobre 
avaliação de interfaces gráficas para sistemas médicos. Esse estudo pretende 
preencher esta lacuna, particularmente quanto à avaliação da usabilidade dos 
sistemas PEP/UNIFESP e TASY de gestão hospitalar.  
 
Essa avaliação está relacionada com a qualidade do software, uma vez que a 
interação do profissional com o sistema influência diretamente o desempenho das 
funcionalidades disponíveis no mesmo(2). 
 
Neste trabalho, pretende-se verificar se dois sistemas disponíveis no 
mercado, atualmente, atendem às expectativas dos profissionais de saúde e, 
também, se estão de acordo com os critérios ergonômicos de Bastien e Scapin(16). 
 
Com esse enfoque, o estudo pode contribuir para o aprimoramento de novos 
sistemas de gestão hospitalar, bem como no melhoramento das interfaces dos 
sistemas utilizados atualmente, resultando no aumento do emprego desses sistemas 
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pelos profissionais de saúde, visto que eles permitirão que o usuário realize as suas 
tarefas com segurança, conforto, eficiência e, consequentemente, com satisfação(1). 
 
A interface gráfica deve ser percebida como sendo a parte de um sistema 
computacional com a qual uma pessoa mantém contato físico, perceptivo e 
conceitual. Esta percepção individualiza uma perspectiva para a interface de usuário 
como tendo um elemento físico, que o usuário percebe e manipula, e outro 
conceitual, que o usuário interpreta, processa e raciocina(15). 
 
 A interface de uma aplicação computacional abrange todos os aspectos de 
um sistema com o qual mantemos contato. Será através da interface que o usuário 
terá acesso às funções do aplicativo. Fatores de satisfação pessoal, como eficiência, 
segurança, custo de treinamento e retorno de investimento, dependem de um bom 
desempenho da interface(14). 
 
Apesar de reconhecida e solidificada a importância de se garantir a 
usabilidade de sistemas, constatada através da criação de padrões internacionais 
específicos, como a norma ISO 9241-11 Guidance on Usability (1998), verificamos 
que, na esfera da informática médica, a inserção de técnicas para um projeto de 
Interação Humana Computador - IHC que objetivem garantir usabilidade têm sido 
pouco discutidas, estudadas e implantadas no Brasil(17). 
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2 REVISÃO DE LITERATURA 
 
Este capítulo apresenta a fundamentação teórica que discute o conceito e o 
histórico dos sistemas de gestão hospitalar, bem como descreve o sistema 
proprietário da UNIFESP e o sistema TASY, objetos de investigação do presente 
trabalho.  
 
No segundo bloco, expõe os conceitos de interface, ergonomia de software, 
critérios ergonômicos, usabilidade e técnicas de avaliação de usabilidade com suas 
respectivas classificações. Finaliza com a revisão da literatura, destacando os 
principais trabalhos acadêmicos nesta área.  
 
2.1 Sistemas de Gestão Hospitalar 
 
 Inserido no extenso grupo de usuários não especialistas em sistemas de 
computador, está o usuário final da aplicação desenvolvida neste estudo – o médico. 
Ligada à Medicina, o grande desafio da informática médica é compor ferramentas 
que amparem o médico e que, principalmente, se combinem à estes profissionais(18). 
 
 Esta afirmativa de Shortliffe incorre num dos basilares escopos do desenho 
de sistemas interativos, que é adequar a interface do sistema às necessidades do 
usuário que irá acessá-la.  
 
 Os sistemas médicos, geralmente, não são desenvolvidos pensando nos 
problemas que os profissionais da área de saúde encontram no processo de 
atendimento aos pacientes, de modo a não atrapalhar sua rotina de trabalho(15).  
 
Para exemplificar, temos que o excesso de funções ocasionado pelo mau 
desenho de uma interface pode acarretar em uma sobrecarga ao médico envolvido, 
pois, ao mesmo tempo em que atende pacientes, processa a interação com o 
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software, prejudicando, assim, seu desempenho perante o sistema e, possivelmente, 
a relação médico-paciente(19).  
 
Em contrapartida, há quem defenda que a interface bem projetada é 
compreensível, previsível e controlável. Os usuários médicos sentem-se 
competentes, satisfeitos e responsáveis por suas ações(15). 
 
 Este fator é muito relevante no âmbito da informática médica, onde ainda 
encontramos bastante resistência ao uso de sistemas de informação por parte dos 
usuários. Por certo que uma interface adequadamente concebida e desenhada pode 
ser o agente facilitador na introdução e plena aceitação desses sistemas, uma vez 
que a rejeição aos sistemas médicos se dá pela dificuldade na Interação Humana 
Computador - IHC, o que pode reforçar a falsa ideia de que, pelas vias tradicionais, 
baseadas em papel, a resolução das tarefas será mais fácil e confiável(15).  
 
Neste sentido, justifica-se o propósito de compor uma interface que agregue a 
facilidade de uso e a velocidade da interação, conceitos importantes para os 
usuários em questão(18). 
 
2.1.1 Conceito 
 
A organização Mundial da Saúde define Sistema de Informação em Saúde – 
SIS como um mecanismo de coleta, processamento, análise e transmissão da 
informação, com a finalidade de planejar, organizar, operar e avaliar os serviços de 
saúde. Assim, esses sistemas podem ser entendidos como aplicativos da tecnologia 
da informação destinados a fornecer suporte, informações e estatísticas de interesse 
médico hospitalar, médico ambulatorial, medicina pública, medicina investigativa, 
etc.(2).  
 
Um sistema de informação hospitalar engloba o sistema de informação em 
saúde junto com sistemas administrativos, financeiros, almoxarifado, farmácia, 
ERP’s (Enterprise resource planning), prontuário eletrônico, entre outros, que 
auxiliam no controle de toda a operação de um centro clínico(2). 
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Assim como em outros campos de atividade, na área da saúde, os sistemas 
de gestão da informação devem ser entendidos como um redutor de incertezas, 
ferramentas que devem ser utilizadas para melhorar os serviços e as necessidades 
dos hospitais, profissionais e seus usuários(2).  
 
No domínio da informática médica, além de filtrar o que é realmente 
necessário para o médico, o conceito de usabilidade, forjado por Nielsen (1993) para 
melhorar a interação entre médico e o sistema de informação, norteia o projeto de 
interfaces para que estas sejam consistentes e seguras, especialmente nos 
sistemas voltados à área de saúde, que podem alcançar níveis elevados de 
complexidade em suas funções e resultados(20). 
 
2.2 Sistema PEP/UNIFESP - Descrição  
 
O sistema PEP/UNIFESP foi desenvolvido pelo Departamento de Tecnologia 
da Informação do Hospital São Paulo, com o apoio dos departamentos de 
Informática em Saúde e de Gestão da Informação, ambos ligados a Universidade 
Federal de São Paulo, Unifesp.  
 
Para sua concepção houve uma ampla discussão sobre o tema, entre 
administração, corpo clínico, profissionais de TI e comitê de ética, onde ficou 
definido priorizar a assistência básica ambulatorial e pesquisa cientifica, contudo 
manter-se em conformidade com a resolução CFM Nº 1639/2002 – Normas 
Técnicas para o Uso de Sistemas Informatizados. 
 
Para o desenvolvimento do sistema, foi analisado o perfil dos ambulatórios de 
especialidades onde foi identificado que um grande número de especialidades e 
subespecialidades atendidas pelos ambulatórios da universidade utilizavam 
diferentes fichas de atendimento, em diferentes formatos, sem uma padronização, 
gerando grande margem à erros e demora no atendimento. 
 
 
 
22 
 
Dessa forma, o PEP/UNIFESP foi desenvolvido para gerar, de forma 
dinâmica, as fichas de atendimento para cada especialidade, representando, em 
meio eletrônico, as mesmas fichas de papel que eram utilizadas nos atendimentos.  
 
O sistema foi modelado com a notação baseada na UML (Unified Modeling 
Language) e implantado utilizando a linguagem de programação PHP5, uma 
linguagem orientada a objetos, muito utilizada comercialmente para construir 
sistemas disponíveis na internet. 
 
O sistema PEP é um sistema web, ou seja, ele é utilizado via internet, 
acessível por qualquer computador com acesso a rede mundial de computadores.  
 
Foram utilizadas também as tecnologias AJAX e o framework jQuery, que 
tornam as páginas web mais interativas com o usuário. Por fim, para o 
armazenamento das informações do sistema foi utilizado o Oracle 10g. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
A seguir é apresentada uma breve descrição das principais funcionalidades 
do sistema PEP/UNIFESP.  
 
Após se autenticar no sistema, o profissional da saúde pode escolher um 
paciente para obter mais informações.  
 
Após a opção, é possível visualizar os dados do registro do paciente no 
hospital e acessar seu prontuário administrativo para obter informações como: 
registro das consultas no hospital, passagens pelo pronto-atendimento, internações, 
Figura 1 Área de login do Sistema. 
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resultado de exames laboratoriais, medicação utilizada, laudos e cirurgias feitas ou 
programadas. 
 
Para o atendimento, o profissional da saúde possui opções dadas pelo 
sistema. O campo de resumo, que apresenta o histórico de todas as consultas que 
foram feitas utilizando o sistema PEP/UNIFESP, assim como as alergias, 
diagnósticos, tratamentos e solicitações de exames registrados em atendimentos 
anteriores. A figura 2 apresenta a tela de resumo de um paciente. 
 
Figura 2- Tela de resumo do paciente 
 
Outra opção do sistema é a ficha de atendimento, que possui um questionário 
respondido com as informações ambulatoriais que foram coletadas durante o 
atendimento ao paciente.  
 
Para uma maior segurança e conforto, o sistema realiza gravações 
temporárias durante o preenchimento do questionário, evitando assim a perda de 
informações em uma eventual falta de energia, de comunicação ou erro no sistema. 
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Existem ainda as áreas de diagnóstico e tratamento. A primeira permite que o 
usuário registre um diagnóstico baseado na CID 10 (Classificação Internacional de 
Doenças), já a segunda é responsável pelo registro e elaboração de receituário, 
através de um cadastro com mais de 15 mil medicamentos.  
 
O sistema possui uma área para solicitação de exames, onde é possível 
solicitar aos laboratórios específicos um agendamento para a realização dos 
mesmos.  
 
Outras duas opções do sistema são: o registro de alergias, com a data de 
início; e uma área de observação, que permite registrar informações adicionais 
relevantes sobre o paciente em questão.  
 
A figura 3 apresenta a tela disponível para que o profissional da área médica 
solicite exames para determinado paciente. 
 
 
2.3 Sistema TASY - Descrição  
 
O sistema TASY foi desenvolvido pela empresa Wheb Sistemas, uma 
empresa totalmente brasileira e especializada no desenvolvimento de software de 
Figura 3- Tela de solicitação de exames 
 
 
25 
 
gestão para o segmento da saúde. Atualmente esse sistema pertence a empresa 
Philips. 
 
Este sistema possui duas versões, a primeira utiliza a tecnologia Delphi, uma 
linguagem de programação originalmente direcionada para a plataforma Windows. A 
arquitetura é cliente/servidor, muito utilizada atualmente. O banco de dados é o 
Oracle.  
 
O sistema é desktop, ou seja, ele precisa ser instalado no computador para 
funcionar. Dessa forma a interface gráfica do sistema segue o padrão Microsoft 
Windows. 
 
A segunda versão, foi desenvolvida com a linguagem de programação Java, 
trabalha no modelo MVC, arquitetura muito utilizada na implementação de sistemas, 
que divide o sistema em 3 camadas. Na camada de visualização, faz o uso da 
tecnologias Web (Html) e do Swing (Nativo Java), podendo ambas serem utilizadas 
via internet. Dessa forma, essa versão pode ser utilizada via internet. 
 
O sistema de gestão hospitalar Tasy possui vários módulos com o objetivo de 
facilitar o fluxo de informações entre todos os setores de um hospital e integrar os 
seus processos. A figura 4 apresenta os módulos e funcionalidades do sistema 
Tasy: 
 
 
 
 
 
26 
 
 
 
Dentre os módulos, podemos destacar:  
 
Assistencial: esse módulo é composto por várias funcionalidades como:  
 Ambulatório: controle de processo integrado, incluindo o 
agendamento, recepções e prontuário eletrônico do paciente; 
Figura 4 - Módulos do sistema Tasy 
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 Centro Cirúrgico: gestão do fluxo de atendimento desde a agenda, 
atendimento da farmácia através de kits, além de compreender todas 
as informações clínicas do paciente; 
 Enfermagem: um conjunto de funcionalidades que auxiliam o 
enfermeiro na gestão das unidades e dos pacientes em atendimento; 
 Prontuário Eletrônico do Paciente (PEP): reúne o resultado de todas 
as informações dos atendimentos dos pacientes, essa funcionalidade 
também possui a opção de prescrição eletrônica; 
 Pronto Atendimento: gerencia o atendimento de pacientes de pronto 
atendimento; 
 Check-up: gerenciamento do check-up, onde é possível realizar um 
comparativo de resultados ano a ano; 
  Home Care: gerenciamento de pacientes que precisam de 
atendimento domiciliar; 
  Enfermagem: baseado no diagnóstico de enfermagem, é gerado o 
plano de cuidados para cada paciente; 
  Centro Ostétrico: fluxo de atendimento desde a agenda até 
compreender todas as informações clínicas do paciente; 
 
Atendimento: módulo responsável pelas funcionalidades: 
 Agendas: permite o gerenciamento de todos os tipos de agendas, de 
exames, cirurgias, procedimentos e consultas; 
 Recepção e Internação: atendimento dos pacientes, desde a reserva 
de leitos, controle de visitas até todo fluxo de internações e 
atendimentos; 
 Serviço de Atendimento ao Cliente: gerenciamento do 
relacionamento com o cliente; 
 Visitas: controle de visitas aos pacientes e setores da instituição;  
 
SADT: responsável pela área laboratorial do hospital, com as seguintes 
funcionalidades: 
 Laboratório: gestão do setor de laboratório, gerencia todo o processo 
de atendimento, desde a recepção até a liberação de resultados; 
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 Exames: gerenciamento dos serviços de exames como centro de 
diagnóstico por imagem, cardiologia, endoscopia, etc.. 
 Hemodiálise: gerenciamento de todos os processos no tratamento de 
doentes com insuficiência renal; 
 Imunizações: gerenciamento das vacinações; 
 Quimioterapia: controle dos processos envolvendo desde o preparo 
até a dispensação dos medicamentos; 
 Radioterapia: acompanhamento de todo o tratamento radioterápico; 
 
Além desses 3 módulos, o tasy apresenta vários outros módulos, como 
gestão financeira, que tem as funcionalidades de gerenciamento de planos de 
saúde, controle bancário, fluxo de caixa, contas a pagar e receber, repasse a 
terceiros, tesouraria.  
 
Módulos para controle de suprimentos, faturamento, hotelaria, apoio, 
controladoria e gerencial. Este último permite o planejamento estratégico, relatórios, 
informações gerenciais e BSC – Balanced ScoreCard, para gestão estratégica da 
organização. 
 
A seguir são apresentadas algumas das telas do sistema tasy. A figura 5 
exibe a tela de gerenciador de relatório: 
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Figura 5 – Tela de gerenciador de relatório 
 
A figura 6 apresenta a funcionalidade de troca de setor, onde o usuário pode 
trocar o setor em que está trabalhando. 
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Figura 6 - Troca de setor 
 
É apresentado na figura 7 o menu de funções, onde é possível acessar as 
funcionalidades de área de trabalho, cadastros, relatórios, localizar função e 
executar, compras, planejamento, qualidade e treinamento. Na figura 8 é 
apresentado a funcionalidade de relatórios, onde é possível visualizar os relatórios 
liberados para o seu perfil de usuário. 
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Figura 8- Funcionalidade de Relatórios 
 
 
Figura 7- Menu de Funções 
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Para consultar os atalhos disponibilizados pelo sistema Tasy, é possível 
utilizar as teclas Shift + F1. Após esse comando, o sistema irá exibir as lista de 
opções com todos os atalhos disponíveis, conforme a figura 9: 
 
 
Figura 9- Atalhos do Sistema 
 
 
2.4 Interação humano-computador (IHC) 
  
Interação humano-computador é uma área que pode ser definida como um 
campo multidisciplinar, no qual se unem psicologia, design, ciência da computação e 
outras áreas, com o objetivo de desenvolver sistemas de computadores úteis e 
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também usáveis. A interface é a camada mais próxima ao usuário, é o meio através 
do qual as pessoas e os computadores se comunicam(21).  
 
A interface gráfica de um sistema computacional é o mecanismo que serve de 
agente de comunicação entre duas entidades, ela é formada pela exibição e 
entradas de informações, de dados, de controles e de comandos. Uma interface 
tanto estabelece as estratégias para a realização da tarefa, como conduz, orienta, 
recepciona, alerta, ajuda e responde ao usuário durante as interações(22). 
 
A interface amigável é uma preocupação atual muito mais importante do que 
era no passado, quando o computador era usado por um número restrito de pessoas 
que desenvolviam tarefas especializadas. Nesta época, era natural exigir um alto 
nível de aprendizagem e perícia dos usuários(3). 
 
Atualmente, com o avanço da tecnologia e a popularização da mesma, um 
grande número de pessoas “leigas” utilizam sistemas computacionais no seu dia-a-
dia.  
 
Dessa forma, principiou a preocupação para tornar as interfaces mais 
amigáveis. O termo Human-Computer Interaction (HCI), traduzido como Interação 
Humano-Computador (IHC), foi introduzido no Brasil, em meados dos anos 80, como 
forma de descrever esse novo campo de estudo, que se preocupa com o 
relacionamento entre o homem e o computador(14). 
 
Para se projetar uma interface, não se deve apenas preocupar-se com 
combinações de tamanhos, cores e imagens. É necessário analisar também a forma 
com que os usuários irão interagir com o computador, a partir de seus critérios 
cognitivos e emocionais e de suas experiências anteriores(3). 
  
Uma boa interface para um usuário, não necessariamente satisfaz as 
necessidades de outro. Isso não quer dizer que se deve projetar uma interface para 
cada usuário, mas sim, projetá-las para cada tipo de público alvo onde a interface 
será utilizada(23). 
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Dessa maneira, todos os softwares devem possuir uma interface que facilite o 
processo de comunicação, permitindo ao usuário uma ótima experiência de 
utilização, ajudando-o a obter um desempenho satisfatório nas suas atividades e 
facilitando atingir seu objetivo de forma rápida e precisa(14).  
 
2.5 Ergonomia e Usabilidade 
 
2.5.1 Ergonomia 
 
Dias e Másculo (2008), definem a ergonomia do software como a área que 
trata de aspectos relativos aos programas e à programação. Busca melhorar a 
capacidade de utilização (usabilidade) dos softwares por usuários de diferentes 
características. 
 
Outra definição para ergonomia é o estudo da adaptação do trabalho ao 
homem, os objetivos práticos da ergonomia são a segurança, a satisfação e o bem-
estar dos trabalhadores no seu relacionamento com sistemas produtivos(24). 
 
Uma nova área do conhecimento surgiu na última década, a ergonomia de 
software. Isso é resultado de pesquisas nas áreas de ergonomia e engenharia de 
software. O grande objetivo dessa nova área é buscar ferramentas e critérios para 
resolver problemas criados com o desenvolvimento de sistemas para computador(14). 
 
O processo de desenvolvimento de software geralmente é composto de duas 
dimensões básicas: os engenheiros de software, que são responsáveis pelo 
desenvolvimento dos sistemas - dimensão interna - e os usuários, que são pessoas 
que o utilizam - dimensão externa(21). 
 
 Antes do advento da Ergonomia de Software, frequentemente, os 
ergonomistas tinham uma visão parcial do processo, dando demasiada atenção à 
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lógica do funcionamento do software, a dimensão interna, negligenciando a lógica da 
utilização, a dimensão externa(14). 
 
Outro objetivo da Ergonomia de software é considerar essas duas lógicas, 
utilização e funcionamento, a fim de permitir uma melhor adaptação do software às 
expectativas do usuário(14).  
 
Esse objetivo é obtido através de critérios ergonômicos, que são utilizados 
para ajudar na concepção e avaliação da interface do software, colaborando para a 
interação homem-computador(21). 
 
2.5.2 Usabilidade 
 
Usabilidade pode ser compreendida como a capacidade, em termos 
funcionais e humanos, de um sistema ser utilizado de forma fácil e eficiente pelo 
usuário(25). 
 
Outra definição para usabilidade é a habilidade do software em permitir que o 
usuário alcance facilmente seus objetivos no sistema. Assim, problemas de 
usabilidade estão relacionados com o diálogo da interface. Algumas deficiências 
deste tipo incluem: incompatibilidade entre produtos, inconsistência e decodificação 
difícil(3). 
 
Um exemplo claro de usabilidade é o extintor de incêndio; um produto que é 
usado quase que exclusivamente em emergências. Por isso, deve ser fácil o seu 
manuseio por qualquer pessoa, pois, geralmente, é utilizado em situações onde o 
usuário está sob tensão. Poderão advir sérias consequências se o usuário tiver 
dificuldades ou dúvidas de como manusear o extintor. Isto mostra que a falta de 
usabilidade é considerada um fator determinante de acidentes(19).  
 
Um sistema, para ser bem aceito por seus usuários, deve possuir uma ótima 
usabilidade. Assim sendo, a usabilidade refere-se à capacidade de um software ser 
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compreendido, aprendido, utilizado e atrativo para o usuário, em condições 
específicas de sua utilização(9).  
 
Bastien e Scapin (1997) consideram que a usabilidade está diretamente 
ligada ao diálogo na interface. Segundo eles, é a capacidade do software em 
permitir que o usuário alcance suas metas de interação com o sistema. 
 
Para que o sistema obtenha boa usabilidade, é necessário atender alguns dos 
seguintes requisitos: ser de fácil aprendizagem, ser eficiente na utilização, ter 
poucas chances de erros, permitir que o usuário atinja seus objetivos com pouca 
carga de trabalho. Esses atributos compõem a natureza multidimensional da 
usabilidade(26).  
 
Assim, podemos observar que todos os conceitos se assemelham, ao colocar o 
usuário como a principal preocupação na hora de projetar uma interface de 
software(27). Os critérios ergonômicos são uma ferramenta extremamente útil ao 
projeto de dispositivos interativos e ajudam a detectar problemas de usabilidade. 
Estes critérios definem quais são as qualidades que devem ser atribuídas ao 
software durante o projeto, para que satisfaça o usuário totalmente. 
 
2.6 Critérios Ergonômicos 
 
A interação Humano-Computador - IHC tem definido normas e critérios 
ergonômicos de avaliação e validação das interfaces de ambientes, dos 
computadores e seus periféricos(14). 
 
 Critérios ergonômicos são ferramentas que auxiliam avaliações de interfaces 
homem-computador(20).  
 
O termo interface é usado normalmente para indicar o local onde o contato 
entre duas entidades ocorre, por exemplo, a tela do computador e uma pessoa. 
Tradicionalmente considera-se que uma interface homem-máquina é a parte de um 
artefato que concede a um usuário controlar e avaliar o funcionamento do mesmo 
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através de dispositivos sensíveis às suas ações e capazes de estimular sua 
performance(28). 
 
No universo IHC, não se pode falar de interfaces sem considerar o ser 
humano que irá usá-las, portanto interface e interação são conceitos que não podem 
ser analisados independentemente(29).     
 
Para Nielsen (1993) a aceitabilidade de um sistema é um combinado de sua 
aceitabilidade social e sua prática. A primeira pode ser exemplificada através do 
sistema de controle de portas de entrada nos bancos.  
 
Estes sistemas são utilizados em prol da sociedade, pois previnem situações 
de assalto, porém, não são aceitos socialmente quando qualquer pessoa que queira 
entrar tenha que ser barrada diversas vezes até que se desfaça de todos os objetos 
que fazem a máquina soar.  
                                                                                                                                                                                                            
A segunda trata dos tradicionais parâmetros de custo, compatibilidade e 
confiabilidade com os sistemas preexistentes e também do que usualmente é 
denominado como usefulness, que refere ao fato do sistema poder ser usado para 
alcançar determinado objetivo(26).        
 
Inicialmente, as interfaces eram produtos de acesso restrito aos seus próprios 
construtores. Com o progresso e consolidação das mesmas, surgiram várias 
apreciações relacionadas à compatibilidade do homem com a máquina. Neste 
cenário, em meados dos anos 80, surgiu o termo Interação Humano-Computador, 
descrevendo esta nova área de estudos(26).                                                                                                                
 
Os objetivos da disciplina são os de produzir sistemas usáveis, funcionais e 
seguros. Nielsen engloba esses objetivos em um mais amplo chamado 
Aceitabilidade de um Sistema(26).                                                                                                                            
 
Desde 1986, Dominique Scapin e Christian Bastien, pesquisadores do instituto 
francês Institut National de Recherche en Informatique et en Automatique (INRIA), 
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têm estudado a ergonomia de interfaces homem-computador, para tornar mais 
popular os conhecimentos nessa disciplina, tanto para especialistas como para não 
especialistas(16).  
 
O sistema de critérios visa à recuperação de conhecimento ergonômico para 
avaliação de sistemas interativos, tendo como base um conjunto de dimensões 
específicas de usabilidade. Os autores comentam que, através de experimentos 
variados, esse conjunto de critérios está sendo continuadamente validado e apurado 
em suas definições(16). 
 
A Tabela 1 mostra a estrutura dos critérios, segundo sua hierarquia. Em 
seguida, é fornecido um conjunto detalhado de definições destas dimensões, tendo 
como fonte bibliográfica o artigo de Bastien e Scapin (1997).  
  
CRITÉRIO SUB-CRITÉRIO CRITÉRIO ELEMENTAR 
1. Condução  1.1. Presteza   
1.2. Agrup/Dist de Itens  1.2.1. Agrup/Dist por 
Localização 
1.2.2. Agrup/Dist por Formato 
1.3. Feedback Imediato   
1.4. Legibilidade   
2. Carga de Trabalho  2.1. Brevidade  2.1.1. Concisão 
2.1.2. Ações Mínimas 
2.2. Densidade Informacional   
3. Controle Explicito  3.1. Ações Explicitas   
3.2. Controle do Usuário   
4. Adaptabilidade  4.1. Flexibilidade   
4.2. Experiência do Usuário   
5. Gestão de Erros  5.1. Proteção erros   
5.2. Qualidade das Mensagens de 
erros  
  
5.3. Correção erros   
6. Homogeneidade 
Coerência 
    
7. Significado dos Códigos     
8. Compatibilidade     
Tabela 1- Critérios ergonômicos propostos por Bastien e Scapin. 
Fonte: Bastien e Scapin (1997) 
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2.6.1 Condução 
 
O software ergonômico aconselha, orienta, informa, e conduz o usuário na 
interação com o computador (mensagens, alarmes, rótulos, etc.), possibilitando a 
localização do usuário, ou seja, que saiba, a qualquer hora, onde se encontra, numa 
sequência de interações ou na execução de uma tarefa(16). 
 
Admite o conhecimento das ações permitidas, bem como suas 
consequências, assim como a obtenção de informações suplementares, 
eventualmente, por demanda. 
 
Este critério possui quatro subcritérios, descritos a seguir:  
 
2.6.1.1 Presteza  
 
Presteza diz respeito às informações que consentem ao usuário identificar o 
estado ou contexto no qual se encontra, bem como as ferramentas de ajuda e o 
modo de acesso, incluindo todos os mecanismos, ou meios, que permitam ao 
usuário conhecer as alternativas, em termos de ações, conforme o estado ou 
contexto no qual ele se encontra(16). 
 
Esse subcritério engloba os meios utilizados para induzir o usuário a realizar 
determinadas ações. Uma boa presteza facilita a navegação no aplicativo e diminui 
a ocorrência de erros(16). 
 
O software prestativo guia o usuário e poupa-o do aprendizado de uma série 
de comandos, permitindo ao usuário saber o modo, o estado e onde se encontra no 
diálogo, bem como o que fez para se deparar com essa situação(16). 
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2.6.1.2 Feedback Imediato  
 
Feedback imediato diz respeito às respostas do sistema para as ações do 
usuário. Estas entradas podem ir do simples pressionar de uma tecla, até uma lista 
de comandos. As respostas do computador devem ser fornecidas, de forma rápida, 
com um tempo de resposta apropriado e consistente, para cada tipo de transação. 
Desse modo, uma resposta rápida deve ser fornecida com informações sobre a 
transação solicitada e seu resultado(16).  
 
A qualidade e rapidez do feedback são dois fatores importantes para o 
estabelecimento de satisfação e confiança do usuário, assim como para o 
entendimento do diálogo. Esses fatores possibilitam que o usuário tenha um melhor 
entendimento do funcionamento do sistema(16). 
 
A ausência de feedback ou sua demora podem ser desconcertantes para o 
usuário. Os usuários podem suspeitar de uma falha no sistema, e podem tomar 
atitudes prejudiciais para os processos em andamento(16). 
 
2.6.1.3 Legibilidade  
 
O desempenho melhora quando a apresentação da informação leva em conta 
as características cognitivas e perceptivas dos usuários. Uma boa legibilidade facilita 
a leitura da informação apresentada(16).  
 
O critério diz respeito às características lexicais das informações 
apresentadas na tela, que possam dificultar ou facilitar a leitura dessa informação: 
brilho do caractere, contraste letra/fundo, tamanho da fonte, espaçamento entre 
palavras, espaçamento entre linhas, espaçamento de parágrafos, comprimento da 
linha, etc.(16).  
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2.6.1.4 Agrupamento/Distinção de Itens  
 
A compreensão de uma tela pelo usuário depende, entre outras coisas, da 
ordenação, do posicionamento, e da distinção dos objetos, quais sejam: imagens, 
textos, comandos, etc., que são apresentados. Além disso, a aprendizagem e a 
recuperação de itens, ou de grupos de itens, serão melhoradas(16). 
 
 Os usuários vão detectar os diferentes itens, ou grupos de itens, e aprender 
suas relações mais facilmente, se, por um lado, eles forem apresentados de uma 
maneira organizada - por exemplo, ordem alfabética, frequência de uso, etc., e por 
outro lado, eles forem apresentados em formatos, ou codificados de maneira a 
indicar suas similaridades ou diferenças(16).   
 
Essa característica diz respeito à organização visual dos itens de informação, 
relacionados uns com os outros, levando em conta a topologia –localização - e 
algumas características gráficas – formato -, para indicar as relações entre os vários 
itens mostrados, apontando se pertencem ou não, a uma dada classe, ou indicando 
diferenças entre classes(16). 
 
Essa qualidade também diz respeito à organização dos itens de uma classe. 
O critério agrupamento/distinção de itens está subdividido em dois critérios 
elementares. 
 
Agrupamento/distinção por localização - a condição deste critério 
elementar diz respeito ao posicionamento relativo dos itens, estabelecido para 
indicar se eles pertencem ou não a uma dada classe, ou, ainda, para indicar 
diferenças entre classes, e o posicionamento relativo dos itens dentro de uma 
classe. Será mais fácil para o usuário perceber relacionamentos entre itens ou 
classes de itens, se diferentes formatos ou diferentes códigos ilustrarem as 
similaridades ou diferenças. Tais relacionamentos serão mais fáceis de aprender e 
de lembrar(16). 
 
Agrupamento/distinção por formato - este critério elementar diz respeito 
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mais especificamente às características gráficas - formato, cor, etc. - que indicam se 
itens pertencem ou não a uma dada classe, ou que indicam distinções entre classes 
diferentes, ou ainda distinções entre itens de uma dada classe(16). 
 
2.6.2 Carga de Trabalho 
 
Quanto maior for a carga de trabalho cognitivo para o usuário, maior será a 
probabilidade dele cometer erros. Além disso, quanto menos o usuário for distraído 
por informação desnecessária, mais capacidade de desempenhar suas tarefas 
eficientemente ele terá, pois, quanto menos ações são necessárias, mais rápidas as 
interações(16).   
 
O critério Carga de Trabalho, que define o software econômico, diz respeito a 
todos os elementos da interface que têm um papel importante na redução da carga 
cognitiva e perceptiva do usuário, e no aumento da eficiência do diálogo. O critério 
Carga de Trabalho está dividido em dois subcritérios: Brevidade, que inclui Concisão 
e Ações Mínimas, e Densidade Informacional(16). 
 
2.6.2.1 Brevidade  
 
A capacidade da memória de curta duração é limitada no ser humano. 
Consequentemente, quanto menos entradas, menor a probabilidade de cometer 
erros. Além disso, quanto mais resumidos estiverem os itens, menor será o tempo 
de leitura, e, quanto mais numerosas e complexas forem as ações necessárias para 
se chegar a uma meta, tanto maior será a carga de trabalho e a probabilidade de 
ocorrência de erros(16).  
 
O software breve respeita a capacidade de trabalho perceptivo e cognitivo do 
usuário, tanto para entradas e saídas individuais, quanto para conjuntos de 
entradas, isto é, conjunto de ações indispensáveis para se alcançar uma meta(16). 
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 Brevidade corresponde ao objetivo de limitar a carga de trabalho de leitura e 
entradas, e o número de passos. O subcritério Brevidade se divide em duas 
qualidades elementares: Concisão e Ações Mínimas: 
 
Concisão diz respeito à carga perceptiva e cognitiva de saídas e entradas 
individuais. Quanto mais numerosas e complexas forem as ações necessárias para 
se chegar a uma meta, maior será a carga de trabalho e a probabilidade de 
ocorrência de erros(16).  
 
Ações Mínimas - este critério aborda a carga de trabalho em relação ao 
número de ações necessárias à realização de uma tarefa. Trata-se de limitar, tanto 
quanto possível, o número de passos que o usuário deve percorrer para chegar ao 
objetivo(16).  
 
2.6.2.2 Densidade Informacional  
 
A característica Densidade Informacional diz respeito ao volume de trabalho 
do usuário, de um ponto de vista perceptivo e cognitivo, em relação ao conjunto total 
de itens de informação apresentados aos mesmos e não a cada elemento ou item 
individual(16). 
 
A carga de memorização exigida do usuário deve ser minimizada. Usuários 
não devem ter que memorizar listas de dados ou procedimentos complicados. Eles 
não precisam, também, executar tarefas cognitivas complexas quando estas não 
estão relacionadas com o objetivo em questão(16).  
 
Na maioria das tarefas, o desempenho dos usuários é diminuído quando a 
densidade da informação é muito alta ou muito baixa. Nestes casos, a ocorrência de 
erros é mais provável. Itens que não estão relacionados à tarefa devem ser 
removidos(16).  
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2.6.3 Controle Explícito 
 
Com um software obediente o usuário tem o controle explícito sobre os 
processamentos do sistema. Quando os usuários definem explicitamente suas 
entradas, e quando estas entradas estão sob controle, os erros e as ambiguidades 
são limitados. Além disso, o sistema será melhor aceito se eles possuem controle 
sobre o diálogo. O software obediente se define em dois subcritérios: Ações 
Explícitas do Usuário e Controle do Usuário(16). 
 
2.6.3.1 Ações Explícitas do Usuário  
 
O subcritério Ações Explícitas do Usuário se refere às relações entre o 
processamento do computador e as ações do usuário. Esta relação deve ser 
explícita, isto é, o computador deve processar somente as ações requeridas pelo 
usuário e somente quando solicitado a fazê-lo(16). 
 
Quando o processamento resulta de ações explícitas dos usuários, estes 
aprendem e entendem melhor o funcionamento da aplicação, e menos erros são 
observados(16). 
 
2.6.3.2 Controle do Usuário 
 
O subcritério Controle do Usuário refere-se ao fato de que os usuários 
deveriam estar sempre no controle do processamento do sistema, como por 
exemplo, interromper, cancelar, suspender e continuar uma ação. Cada ato possível 
do usuário deve ser antecipado e opções apropriadas devem ser oferecidas. O 
controle sobre as interações favorece a aprendizagem e diminuem a probabilidade 
de erros. Como consequência direta, o computador se torna mais previsível e 
confiável(16). 
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2.6.4 Adaptabilidade 
 
A adaptabilidade de um sistema diz respeito à sua capacidade de reagir 
conforme o contexto, e conforme as necessidades e preferências do usuário. Dois 
subcritérios participam da adaptabilidade: a flexibilidade e a consideração da 
experiência do usuário(16). 
  
Uma interface não consegue atender ao mesmo tempo a todos os seus 
usuários em potencial. Para que não tenha efeitos negativos sobre o usuário, a 
interface deve, conforme o contexto, se adaptar a ele. Por outro lado, quanto mais 
variadas são as maneiras de realizar uma tarefa, maiores são as chances de o 
usuário escolher e dominar uma delas no curso de seu aprendizado. Deve-se, 
portanto, fornecer ao usuário procedimentos, opções e comandos diferenciados 
permitindo alcançar um mesmo objetivo(16). 
 
2.6.4.1 Flexibilidade  
 
A flexibilidade se refere aos meios colocados à disposição do usuário que 
permitem personalizar a interface, a fim de levar em conta as exigências da tarefa, 
suas estratégias ou seus hábitos de trabalho. Corresponde também ao número de 
diferentes maneiras à disposição do usuário para alcançar certo objetivo, e, portanto, 
da capacidade da interface se adaptar às variadas ações dele, segundo sua 
preferência(16). 
 
Quanto mais formas de efetuar uma tarefa existirem, maiores serão as 
chances de que o usuário possa escolher e dominar uma delas no curso de sua 
aprendizagem. 
 
2.6.4.2 Experiência do Usuário  
 
A consideração da experiência diz respeito aos meios disponibilizados ao 
usuário, que permitam ao sistema acatar o nível de experiência do usuário. A 
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interface deve ser concebida para lidar com as variações dos níveis de experiência. 
Usuários experientes não têm as mesmas necessidades informativas que 
novatos(16). 
  
Este grau de experiência pode variar, pois eles podem se tornar especialistas, 
devido à utilização continuada, bem como menos especialistas, depois de longos 
períodos de não utilização ou inexperiência(16). 
  
Todos os comandos e opções não precisam estar visíveis o tempo todo. Os 
diálogos, de iniciativa somente do computador, entediam e diminuem o rendimento 
do usuário experiente(16). 
 
Os atalhos, ao contrário, permitem rápido acesso às funções do sistema. 
Podem-se fornecer aos usuários inexperientes diálogos bem conduzidos, ou mesmo 
passo a passo. Portanto, meios diferenciados devem ser previstos para lidar com 
experiências distintas, permitindo que o usuário delegue ou se aproprie da iniciativa 
do diálogo(16). 
 
2.6.5 Gestão de Erros 
 
Gestão de erros remete a todos os mecanismos que permitem evitar ou 
reduzir a ocorrência de erros, e quando estes acontecem, favoreçam sua correção. 
Os erros são aqui considerados, como entradas de dados incorretas, entradas com 
formatos inadequados, entradas de comandos com sintaxes incorretas, etc. (16)  
 
As interrupções provocadas pelos erros têm consequências negativas sobre a 
atividade do usuário. Geralmente, elas prolongam as transações e perturbam o 
planejamento. Quanto menor é a possibilidade de erros, menos interrupções 
ocorrem e melhor é o desempenho(16).  
 
Três subcritérios participam da manutenção dos erros: proteção contra os 
erros, qualidade das mensagens de erro e correção dos erros. 
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2.6.5.1 Proteção Contra Erros  
 
A proteção contra os erros diz respeito aos mecanismos empregados para 
detectar e prevenir os erros de entradas de dados e comandos, ou possíveis ações 
de consequências desastrosas e/ou não recuperáveis. É preferível detectar os erros 
no momento da digitação, do que no momento da validação. Isto pode evitar 
perturbações no planejamento da tarefa(16). 
  
2.6.5.2 Qualidade das Mensagens de Erro  
 
A qualidade das mensagens refere-se à pertinência, à legibilidade e à 
exatidão da informação dada ao usuário sobre a natureza do erro cometido (sintaxe, 
formato etc.), e sobre as ações a executar para corrigi-los(16). 
 
A qualidade das mensagens favorece o aprendizado do sistema indicando ao 
usuário a razão ou a natureza do erro cometido, o que ele fez de errado, o que ele 
deveria ter feito e o que ele deverá fazer. Desse modo ele se sentirá seguro(16).   
 
2.6.5.3 Correção de Erros  
 
O subcritério Correção de Erros diz respeito aos meios colocados à 
disposição do usuário com o objetivo de permitir a correção de seus erros. Os erros 
são bem menos perturbadores quando eles são fáceis de corrigir e existe a 
indicação clara de como fazê-lo(16). 
 
2.6.6 Homogeneidade/Coerência 
 
O critério homogeneidade/coerência refere-se à forma pela qual as escolhas 
na concepção da interface (códigos, denominações, formatos, procedimentos, etc.) 
são conservadas idênticas em contextos idênticos, e diferentes para contextos 
diferentes(16).  
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Os procedimentos, rótulos, comandos, etc., são mais bem reconhecidos, 
localizados e utilizados, quando seu formato, localização, ou sintaxe são estáveis de 
uma tela para outra, de uma seção para outra(16).   
 
Nestas condições o sistema é mais previsível e a aprendizagem mais 
generalizável; os erros são diminuídos. É necessário escolher opções similares de 
códigos, procedimentos e denominações para contextos idênticos, assim como 
utilizar os mesmos meios para obter os mesmos resultados(16).  
 
É conveniente padronizar, tanto quanto possível, todos os objetos quanto ao 
seu formato e sua denominação, e padronizar a sintaxe dos procedimentos. A falta 
de homogeneidade é também uma razão importante da recusa na utilização(16). 
 
2.6.7 Significado dos Códigos e Denominações 
 
O critério Significado dos Códigos e Denominações diz respeito à adequação 
entre o objeto/informação apresentada/pedida, e sua referência. Códigos e 
denominações significativas possuem uma forte relação semântica com seu 
referente(16). 
 
Já termos pouco expressivos para o usuário podem ocasionar problemas de 
condução onde ele pode ser levado a selecionar uma opção errada. Quando a 
codificação é significativa, a recordação e o reconhecimento são melhores.  
 
Códigos e denominações não significativos para os usuários podem lhes 
sugerir operações inadequadas para o contexto, conduzindo-os a cometer erros(16).   
 
2.6.8 Compatibilidade 
 
O critério Compatibilidade diz respeito ao acordo que possa existir entre as 
características do usuário (memória, percepção, hábitos, competências, idade, 
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expectativas, etc.) e das tarefas, de uma parte, e a organização das saídas, das 
entradas e do diálogo de uma dada aplicação, de outra(16).  
 
Refere-se também ao grau de similaridade entre diferentes ambientes e 
aplicações. A transferência de informações de um contexto a outro é tanto mais 
rápida e eficaz quanto menor é o volume de informação que deve ser 
decodificada(16). 
 
A eficiência é aumentada quando os procedimentos necessários ao 
cumprimento da tarefa são compatíveis com as características psicológicas do 
usuário; os procedimentos e as tarefas são organizados de maneira a respeitar as 
expectativas ou costumes do usuário; quando então as traduções, as transposições, 
as interpretações, ou referências à documentação, são minimizadas(16).  
 
Os desempenhos são melhores quando a informação é apresentada de uma 
forma diretamente utilizável, quando as telas são compatíveis com o suporte 
tipográfico, as denominações de comandos são compatibilizadas com o vocabulário 
do usuário, etc. (16). 
 
2.7 As Oito Regras de Ouro  
 
Outra forma para validar as interfaces gráficas de softwares são as oito regras de 
ouro. As oito regras, denominadas as “regras de ouro” foram propostas pelo 
pesquisador Ben Shneiderman e são os princípios básicos para o desenvolvimento 
da IHC, sendo aplicáveis ao desenvolvimento da maioria dos sistemas interativos(15).  
 
As oito regras são descritas a seguir: 
 
Perseguir a consistência: um padrão de consistência deve ser determinado no 
início do projeto para informação visual, menus, telas de ajuda, prompts, entre 
outros. Essa consistência permite ao usuário conseguir se situar em qual contexto 
da ação está naquele momento. Caso existam modelos interativos anteriores e os 
mesmos possuam boa aceitação por parte dos usuários, podem ser realizadas 
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modificações desde que haja uma boa razão para isso(15). 
 
Fornecer atalhos: usuários que empregam muito uma aplicação acabam 
melhorando a própria utilização do sistema. Logo, a interface deve prover caminhos 
para facilitar a vida desses usuários tais como, abreviações para chamadas de tela e 
atalhos. Esses atalhos diminuem o tempo para realização de determinadas 
atividades e são atrativos na aplicação para os usuários mais experientes(15). 
 
Prover feedback informativo: o sistema deve fornecer um feedback para 
cada ação do usuário. Para ações frequentes e de menor importância o mesmo 
deve ser discreto, porém para ações menos frequentes, mas de maior importância o 
retorno do sistema deve ser substancial, de forma que o usuário sinta-se confortável 
ao saber que caminho seguir(15).    
 
Marcar o final dos diálogos: as sequências de ações dos usuários devem 
ser projetadas com começo, meio e fim. Um feedback informativo deve fornecer ao 
usuário a informação de que a atividade terminou, dando a ele a sensação de dever 
cumprido. Isso dará um sinal de que ele pode abortar possíveis planos de 
contingência e pode passar a planejar os próximos passos(15).  
 
Fornecer prevenção e manipulação simples de erros: o projeto deve 
prevenir que os usuários cometam erros graves no sistema. E caso esse erro seja 
cometido, o sistema deve fornecer instruções de forma simples, permitindo que o 
usuário consiga resolver esse problema(15).    
 
Permitir o cancelamento de ações: as ações devem ser reversíveis. Dessa 
forma a ansiedade do usuário é evitada, pois ele sabe que erros ou ações não 
previstas podem ser desfeitas, encorajando o mesmo a explorar partes não 
familiares da aplicação. O cancelamento das ações deve ser projetado de forma 
simples e eficiente(15).   
 
Fornecer controle e iniciativa ao usuário: A interface deve ser projetada de 
forma que o usuário se sinta dominante em relação ao sistema. O usuário deve 
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possuir o sentimento de que ele está no controle do sistema e não o contrário(15).   
 
Muitos sistemas são projetados sem saber exatamente quem é o público-alvo, 
o que torna a interface fácil de ser desenvolvida, porém frustrante para quem a 
utiliza. Algumas boas práticas podem ser utilizadas, tais como, interação flexível, 
interrupção/cancelamento de uma sequência de ações, definição dos parâmetros de 
interação conforme a aprendizagem do usuário e omissão de detalhes técnicos (15).   
 
Reduzir a carga de memória: O ser humano possui limitações de memória. 
Quanto mais ele tiver que se lembrar de ações realizadas anteriormente para 
prosseguir, mais erros ocorrerão. A interface deve ser projetada de forma que a 
memória do usuário não seja sobrecarregada e que as informações pertinentes 
sejam recomendadas sempre que possível(15). 
 
Além disso, outras boas práticas devem ser seguidas, tais como, definição de 
parâmetros individuais, redução de troca de janelas, consolidação da visualização 
de múltiplas páginas, criação de uma interface baseada em uma metáfora do mundo 
real e visualização da interface de forma hierárquica, permitindo assim que essas 
informações sejam visualizadas de modo progressivo e lógico(15).   
 
2.8 As heurísticas de usabilidade 
 
Além das oito regras de ouro, existem as dez heurísticas de usabilidade. Em 
1990, Jakob Nielsen, com a ajuda de Rolf Molich, desenvolveu as heurísticas para a 
avaliação da usabilidade, mas somente em 1994, após a análise de 249 problemas 
de usabilidade, foram apresentadas as dez heurísticas, que eram as mais 
representativas e claras. A este conjunto chamamos As Dez Heurísticas de 
Nielsen. São, até hoje, amplamente utilizadas como base para a avaliação de 
interfaces genéricas. A partir de enunciados, cercam problemas relacionados à 
usabilidade de interfaces.  
 
Enumeramos a seguir, as dez heurísticas desenvolvidas por Nielsen:  
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1) Diálogos simples e naturais; 
2) Falar a linguagem do usuário; 
3) Minimizar a sobrecarga de memória do usuário; 
4) Consistência; 
5) Feedback; 
6) Saídas claramente marcadas; 
7) Atalhos;  
8) Boas mensagens de erro;  
9) Prevenção de erros e  
10) Ajuda e documentação. 
 
Visibilidade do estado do sistema: o sistema deve sempre manter os 
usuários informados sobre o que está havendo, através de um retorno apropriado 
em um tempo hábil(26).  
 
Harmonia entre o sistema e o mundo real: o sistema deve falar a 
linguagem dos usuários, com palavras, frases e conceitos familiares, em vez de usar 
termos orientados para sistemas. Siga as convenções do mundo real fazendo com 
que as informações apareçam em uma ordem natural e lógica(26). 
 
Controle e liberdade do usuário: Usuários frequentemente escolhem 
funções de sistema erradas, por engano e necessitarão de uma marca clara de 
“saída de emergência” para deixar o estado indesejável sem ter que passar por um 
diálogo prolongado. Dar suporte as funções de “desfazer” e “refazer” (26).   
 
Consistências e normas (padrões): usuários não devem ter que saber se 
diferentes palavras, situações ou ações possuem o mesmo significado. Adote as 
convenções da plataforma(26).   
 
Prevenção de erros: melhor do que mensagens de erro é um projeto 
cuidadoso que impeça a ocorrência de um problema, em primeiro lugar. Verificar e 
eliminar condições sujeitas a erros e apresentar aos usuários uma opção de 
confirmação antes de se executar a ação, é o ideal(26).  
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Reconhecimento, ao invés de recordação: minimize a carga sobre a 
memória do usuário através da criação de objetos, ações e opções visíveis. O 
usuário não deve ter que relembrar a informação de uma parte do diálogo para 
executar outro. Instruções de uso do sistema devem ser visíveis, ou de fácil 
recuperação, quando apropriado(26). 
 
Flexibilidade e eficiência de uso: atalhos – não notados pelos usuários 
novatos – podem frequentemente aumentar a velocidade de interação para os 
usuários experientes, de tal modo, que o sistema possa ser utilizado tanto por 
usuários experientes como por inexperientes. Possibilite aos usuários acelerar as 
ações frequentes(26). 
 
Estética e projeto minimalista: diálogos não devem conter informações 
irrelevantes ou raramente necessárias. Toda unidade supérflua de informação em 
um diálogo leva a unidades irrelevantes de informação e diminui a sua visibilidade 
relativa(26). 
 
Ajudar os usuários a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros: 
mensagens de erros devem ser expressas em linguagem plena (sem códigos), 
indicando o problema de forma precisa e sugerir uma solução construtiva(26).  
 
Ajuda e documentação: mesmo sabendo ser melhor que o sistema seja 
utilizado sem documentação, é necessário prover ajuda e documentação. Estas 
informações devem ser de fácil busca, focadas na tarefa do usuário, listar passos 
concretos para a solução e não ser muito extensa(26). 
 
2.9 Normas ISO/IEC 
 
Com o objetivo de trazer uma perspectiva padronizada para tratar do assunto 
de qualidade de software, a ISO (Organização Internacional para Padronização) em 
seu comitê de software(30) elaborou a série de normas ISO/IEC 9126 que tratam do 
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modelo de qualidade de produto de software e do processo de avaliação, 
respectivamente(30). 
 
Mais tarde, com preocupações de caráter ergonômico, ou seja, da adaptação 
dos meios de produção ao homem, o comitê de ergonomia da ISO elaborou a série 
de normas de ergonomia de software ISO 9241(31).  
 
Esta série tem o objetivo de auxiliar os desenvolvedores na elaboração de 
sistemas de software para trabalho de escritório com computadores VDT (Visual 
Display Terminals) de maneira saudável, segura, eficiente e confortável aos usuários 
de computadores(31).   
 
De uma forma mais orientada ao usuário, são definidas as características da 
qualidade de uso - eficácia, produtividade, segurança e satisfação. Ela está focada 
na organização da informação e na utilização de técnicas de codificação, com o 
objetivo de garantir a satisfação e o desempenho do usuário(22).  
 
A ISO/IEC 9241 fornece princípios ergonômicos, formulados em termos 
gerais, apresentados sem referências às situações de uso, aplicação, ambiente ou 
tecnologia e sim relacionados à apresentação da informação(31).   
 
A seguir será apresentada uma breve descrição das partes 1, 10 e 11, que 
possuem relevância ao presente trabalho: 
 
A ISO 9241-1: Introdução Geral - apresenta uma visão geral de todas as 
demais partes, individualmente, além do inter-relacionamento entre elas e qual o 
usuário esperado para cada parte.  
 
A ISO 9241-10: Princípios de diálogo - fornece princípios ergonômicos 
apresentados sem referências a situações de uso, aplicação, ambiente ou tecnologia 
e estes princípios podem ser usados em especificações, projetos e avaliações de 
diálogos para terminais.  
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As definições aplicadas para esta parte da ISO 9241-10 são duas: diálogo e 
usuário. Usuário é o indivíduo que interage com o sistema e Diálogo é o intercâmbio 
de informações ou ações entre um usuário e um sistema, para alcançar um objetivo 
particular(31).   
 
São identificados sete princípios considerados importantes no projeto e 
avaliação de usabilidade de diálogos: adequação à tarefa, auto descrição, 
controlabilidade, conformidade com as expectativas do usuário, tolerância às falhas, 
adequação à individualização e adequação ao aprendizado(31).    
 
A ISO 9241-11: Usabilidade dos Sistemas - tem como objetivo definir 
usabilidade, explicar como identificar informações necessárias que se deve levar em 
consideração para especificar ou avaliar usabilidade de um produto e fornecer uma 
guia do documento que possui as informações necessárias para especificação ou 
avaliação de usabilidade de um produto.  
 
Segundo a análise deste ponto da norma, para medir o grau de usabilidade, 
algumas informações são necessárias, entre elas: descrição do objetivo de uso do 
produto, contexto de uso do produto (descrição dos usuários, das tarefas, do 
equipamento e do ambiente) e métricas a serem utilizadas para aferir a eficácia, 
eficiência e satisfação(31).    
  
A norma define usabilidade como “o quanto o produto pode ser usado por 
usuários específicos para alcançar objetivos específicos com eficácia, eficiência e 
satisfação” (31).   
 
2.10 Avaliações de usabilidade 
 
Segundo Rocha e Baranauskas (2003), a avaliação não deve ser uma fase 
única dentro de um processo de design e muito menos uma atividade a ser feita no 
final do processo, se “der tempo”. Idealmente, a avaliação deve acontecer durante o 
ciclo de vida do design do sistema e seus resultados utilizados para melhorias 
gradativas da interface.  
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A avaliação possui três principais objetivos: avaliar a funcionalidade do 
sistema, avaliar a interface junto ao usuário e identificar problemas específicos do 
sistema.  
 
Muitos dos fracassos de softwares projetados não se devem a problemas 
técnicos, mas sim pelo fato de não considerar os fatores sociais e humanos, 
principalmente na interação dos usuários com estes softwares(23). 
 
Avaliar a interface gráfica é obter informações importantes sobre o grau de 
usabilidade de um sistema a fim de aprimorá-la, caso esteja em desenvolvimento, ou 
simplesmente avaliá-la e aperfeiçoá-la, caso já esteja finalizada(23). 
  
Segundo Cybis (2007), a avaliação de usabilidade de um sistema interativo 
tem como objetivos gerais: validar a eficácia da IHC face à efetiva realização das 
tarefas por parte dos usuários; verificar a eficiência desta interação, face aos 
recursos empregados - tempo, quantidade de incidentes, passos desnecessários, 
busca de ajuda, etc.- e obter indícios da satisfação ou insatisfação que ela possa 
trazer ao usuário, o efeito subjetivo. 
 
Estes objetivos devem ser considerados em relação aos diferentes contextos 
de operação previstos para o sistema. A usabilidade de um sistema está sempre 
ligada às características de determinados grupos de usuários, tarefas, equipamentos 
e ambientes físicos e organizacionais. Assim, um problema de usabilidade pode 
ocorrer para um determinado contexto de operação e ser menor ou mesmo 
imperceptível, em outro. 
 
Técnica de avaliação refere-se a um procedimento que visa identificar 
problemas de usabilidade. Método de avaliação são agrupamentos estruturados de 
técnicas para identificação de problemas de usabilidade.  
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Mesmo para classificar as diversas técnicas existentes para julgamento da 
usabilidade, são encontrados, também, diferentes enfoques e discordâncias entre os 
autores quanto à classificação. 
 
Para Nielsen (1994) as técnicas são classificadas em: Automática - as 
especificações listadas para a interface analisada e o resultado final sofrem um 
processo comparativo por meio de softwares projetados para esse fim; Empírica - 
funciona por meio da observação. 
 
 A usabilidade é posta à prova por meio de testes com os usuários reais. É a 
forma de avaliação mais utilizada e mais confiável, mas ainda apresenta um custo 
elevado; Formal - a usabilidade é medida através de modelos e fórmulas. Apresenta 
dificuldades de aplicação, principalmente com interfaces altamente interativas e 
complexas e, finalmente, a Informal - baseadas em regras heurísticas e de 
experiência, conhecimentos ou habilidades pessoais do avaliador ou de grupos 
interdisciplinares(32). 
 
Shneiderman (1998) as divide levando em consideração três fatores: a forma 
de condução da avaliação; o ambiente onde se dá a avaliação e os avaliadores 
envolvidos: especialistas, usuários ou ambos.  
 
Rocha e Baranaukas (2003) classificam as técnicas segundo a participação 
ou não de usuários: Inspeções de usabilidade - sem a participação dos usuários. 
Pode ser aplicada em qualquer fase do desenvolvimento de um sistema, podendo 
este estar finalizado ou não e Testes de usabilidade - centrados nos usuários. Para 
ser executada, essa técnica exige alguma forma de implantação do sistema, que 
pode ser desde uma simulação, um cenário, um protótipo ou o próprio sistema já 
instalado e em uso. 
 
Para Couto (1999) as técnicas classificam-se em dois grupos: a Analítica- 
realizada sem a presença do usuário; e a Empírica - realizada com a presença 
deste. 
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Cybis (2007) classifica as técnicas de avaliação de usabilidade em três 
grandes grupos: As técnicas preditivas ou diagnósticas; técnicas prospectivas; 
e técnicas empíricas. Os próximos tópicos detalharão cada uma delas. 
 
2.10.1 Técnicas Preditivas ou Diagnósticas 
 
As técnicas preditivas ou diagnósticas não necessitam da participação direta 
de usuários nas avaliações. Elas se baseiam em verificações e inspeções de 
versões intermediárias ou acabadas de software, feitas pelos projetistas ou por 
especialistas em usabilidade. Elas podem ser classificadas como: avaliações 
analíticas; avaliações heurísticas; e inspeções por checklist (22). 
 
Avaliação analítica - Abrange a decomposição hierárquica da estrutura da 
tarefa para verificar as interações propostas(22).   
 
Avaliação Heurística - Representa um julgamento de valor sobre as 
qualidades ergonômicas das interfaces humano-computador. Essa avaliação é 
realizada por especialistas em ergonomia, baseados em sua experiência e 
competência no assunto. Eles examinam o sistema interativo e diagnosticam os 
problemas ou as dificuldades que os usuários provavelmente encontrarão durante a 
interação(22).  
 
Uma heurística é um enunciado que resume um problema de usabilidade. 
Especialistas em usabilidade desenvolveram conjuntos de heurísticas que tentam 
cercar todos os problemas relacionados à usabilidade de uma interface qualquer.  
 
Como dito anteriormente, para realizar esse método de avaliação, o avaliador 
deve possuir ampla experiência, pois deverá interpretar de forma correta as 
heurísticas e relacionar os erros descobertos em cada uma delas. Não obstante, 
nada impede que o próprio avaliador construa seu grupo de heurísticas pessoais 
para problemas específicos(27).  
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Dias (2003), desenvolveu sete heurísticas que têm como objetivo orientar a 
avaliação de sites web corporativos.  
 
Visibilidade e reconhecimento do estado ou contexto atual, e condução do 
usuário: esta heurística refere-se aos meios disponíveis para informar, orientar e 
conduzir o usuário durante a interação com o portal corporativo(27).   
 
Projeto estético e minimalista: este enunciado refere-se às características 
que possam dificultar ou facilitar a leitura e a compreensão do conteúdo disponível 
no portal. Dentre essas características, destacam-se a legibilidade, a estética e a 
densidade informacional(27). 
 
Controle do usuário: esta heurística relaciona-se ao controle que o usuário 
sempre deve ter sobre o processamento de suas ações pelo portal(27).   
 
Flexibilidade e eficiência de uso: este enunciado diz respeito à capacidade 
do portal em se adaptar ao contexto e às necessidades e preferências do usuário, 
tornando seu uso mais eficiente e agradável(27).   
 
Prevenção de erros: Esta heurística relaciona-se a todos os mecanismos 
que permitem evitar ou reduzir a ocorrência de erros, assim como corrigir os que 
porventura ocorram(27).   
 
Consistência: refere-se à homogeneidade e coerência na escolha de opções 
durante o projeto da interface do portal (denominação, localização, formato, cor, 
linguagem). Contextos ou situações similares devem ter tratamento e/ou 
apresentação similares(27).    
 
Compatibilidade com o contexto: Esta heurística refere-se à correlação 
direta entre o portal e seu contexto de aplicação. As características do portal devem 
ser compatíveis com as características dos usuários e das tarefas que estes 
pretendem realizar através dele(27). 
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As avaliações heurísticas produzem bons resultados com baixos custos; 
conseguem apontar um grande número de problemas de usabilidade de maneira 
bastante eficiente, quando comparada a outros métodos de avaliação mais 
oneroso(27).   
 
Apesar disso, seus resultados dependem da experiência e do grau de 
conhecimento que os especialistas possuem na hora do julgamento. Isto significa 
que os resultados finais serão obtidos de forma subjetiva e, portanto, exige um 
número razoável de avaliadores para realizar o teste de forma confiável. O número 
de avaliadores vai depender da análise dos recursos disponíveis e os objetivos da 
avaliação(27). 
 
Inspeção Ergonômica via checklist - As inspeções por checklist têm o 
mesmo objetivo da avaliação heurística, mas dependem menos do conhecimento de 
ergonomia da pessoa que irá realizar a avaliação, uma vez que é destinada a 
usuários sem uma formação específica em ergonomia(22).  
 
Segundo Cybis (2007), um checklist visa realizar uma inspeção sistemática da 
qualidade ergonômica na interface, possibilitando o conhecimento de modo informal 
das questões e recomendações ergonômicas que podem contribuir nas decisões e 
processos de interface com o usuário. 
 
 Nessa técnica, a característica da ferramenta determina a qualidade da 
avaliação. O checklist pode ser aplicado por profissionais não especializados em 
análise ergonômica(22).  
 
 A inspeção ergonômica via checklist se dá por meio de listas de verificação 
que possibilitam aos profissionais não especializados em ergonomia, diagnosticarem 
rapidamente problemas de usabilidade em interfaces(27). 
 
Essa metodologia garante baixos custos, quando comparada às outras 
técnicas de avaliação de usabilidade, além de uma maior rapidez nos diagnósticos 
dos problemas.  
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“Os inspetores são conduzidos no exame da interface através de uma 
grade de análise e/ou de lista de questões a responder sobre a 
ergonomia do projeto. Os resultados obtidos através dessa técnica 
dependem da organização e do conteúdo, geral ou específico, dessas 
ferramentas”. (22) 
 
Assim, os resultados produzidos se apresentam de maneira uniforme, sem 
grandes distorções entre os avaliadores. Esse método também possui a vantagem 
de facilitar a identificação de problemas(22). 
 
Ainda segundo Cybis (2007), “O Checklist é uma ferramenta capaz de 
dar suporte à avaliação preliminar da interface, pois consegue 
identificar a maior parte dos problemas detectados por uma análise 
ergonômica completa que envolva a utilização de outras técnicas, 
aumentando a eficácia da avaliação”.  
 
Segundo ele, a avaliação realizada através de checklists apresenta as 
seguintes potencialidades:  
 
Possibilidade de ser realizada por projetistas, não exigindo especialistas em 
interfaces humano-computador, que são profissionais mais escassos no mercado. 
Essa característica deve-se ao fato do conhecimento ergonômico estar embutido no 
próprio checklist (22); 
 
Sistematização da avaliação - garante resultados mais estáveis mesmo 
quando aplicada separadamente por diferentes avaliadores, pois as 
questões/recomendações constantes no checklist sempre serão efetivamente 
verificadas(22); 
  
Facilidade na identificação de problemas de usabilidade, devido à 
especificidade das questões do checklist. Aumento da eficácia de uma avaliação, 
devido à redução da subjetividade normalmente associada a processos de avaliação 
e a redução de custo da avaliação, pois é um método de rápida aplicação(22).  
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2.10.2 Técnicas Prospectivas 
 
As técnicas prospectivas são aquelas baseadas na aplicação de 
questionários/entrevistas com o usuário do sistema para avaliar sua satisfação ou 
insatisfação em relação ao mesmo e à sua operação. Elas apresentam-se bastante 
pertinentes na medida em que é o usuário a pessoa que possui o melhor 
conhecimento do software, seus defeitos e qualidades em relação aos objetivos em 
suas tarefas(15). 
 
De acordo com ele, a realização de pesquisas de opinião, especialmente 
através da aplicação de questionários, está entre as técnicas mais utilizadas para 
avaliação de usabilidade. 
 
O questionário, segundo Lima (2003), é um conjunto de perguntas sobre um 
determinado tema e não testa a aptidão do respondente, mas afere sua opinião, 
seus interesses, aspectos de individualidade e informação biográfica.   
 
A partir de questionários, os avaliadores detectam as impressões dos 
usuários causadas pelo sistema durante a sua interação. Além disso, os avaliadores 
conseguem determinar o perfil do entrevistado, suas dificuldades de interação com o 
sistema e sugestões. O questionário pode ser adotado em qualquer fase de 
desenvolvimento do sistema, o que é uma vantagem(3). 
 
Para Pimenta (2003), um questionário pode ser estruturado, semiestruturado 
ou misto. O que determina o tipo de questionário a ser elaborado é o propósito da 
pesquisa a ser realizada.  
 
O questionário estruturado é formado por questões fechadas. O 
semiestruturado é formado por questões abertas onde as questões são 
padronizadas, mas as respostas ficam a critério do entrevistado(33). 
 
Uma vantagem deste modelo é que ele permite ao entrevistado manifestar 
suas opiniões, seus pontos de vista e argumentos, o que não ocorre com o 
 
 
63 
 
questionário estruturado, devido às respostas serem direcionadas para o sim ou o 
não(33). 
 
O questionário misto pode conter tanto questões abertas quanto fechadas. 
Um espaço para opiniões e sugestões livres deve sempre ser proposto ao usuário.  
 
De acordo com a literatura em usabilidade, a opção por esta forma de 
avaliação tem várias justificativas: é relativamente barata; permite determinar o grau 
de severidade das falhas detectadas e, consequentemente, estabelecer prioridades 
para as ações interventivas; possibilita estimar o impacto mercadológico das 
qualidades e falhas encontradas no produto; além de ser um bom complemento para 
os testes e inspeções de usabilidade(15).  
 
Nielsen (1990) nos ensina que, tradicionalmente, um modelo de questionário 
baseia-se nas experiências e heurísticas particulares de seus elaboradores. Na 
medida em que é utilizado em pesquisas, reais ou simuladas, o modelo depara-se 
com circunstâncias e necessidades não previstas inicialmente. Estes fatores 
determinam os ajustes e refinamentos, que aplicados sucessivamente, permitirão a 
evolução das questões e dos dados de qualificação da amostra populacional. 
 
2.10.3 Técnicas Empíricas 
 
As técnicas empíricas contam com a participação direta de usuários. Referem-
se, basicamente, aos ensaios de interação e aos sistemas de monitoramento(3). 
 
Ensaios de Interação ou Testes de Usabilidade –  
 
“Um ensaio de interação consiste de uma simulação de uso do 
sistema da qual participam pessoas representativas de sua população 
alvo, tentando fazer tarefas típicas de suas atividades, com uma 
versão do sistema pretendido. Sua preparação requer um trabalho 
detalhado de reconhecimento do usuário alvo e de sua tarefa típica, 
para a composição dos cenários que serão aplicados durante a 
realização dos testes” (22).  
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Para Lima (2003), executar uma avaliação de usabilidade em um produto de 
software não é uma tarefa tão simples. Para se realizar um teste de usabilidade é 
necessário um grande número de técnicas e investimento em recursos, incluindo 
especialistas treinados trabalhando em laboratórios especiais e equipamento de 
registro sofisticado.  
 
Entretanto, mesmo o investimento mais simples, de um escritório ou sala de 
conferência, filmadora, cronômetro e bloco de notas envolve um grande número de 
técnicas. O cenário ideal para a realização dos ensaios de interação deve induzir à 
realização das tarefas, encobrindo a artificialidade do teste que estará sendo 
realizado(22). 
 
Cada cenário deve dar aos participantes todas as informações necessárias 
para a execução da tarefa, estando diretamente ligado à situação que se quer criar. 
A ideia é fazer com que os usuários participantes do teste sintam-se como usuários 
reais, que estão usando o produto em seus ambientes naturais(3). 
 
Sistemas de Monitoramento - ou Sistemas Espiões são ferramentas 
informatizadas utilizadas em avaliações empíricas, ou seja, avaliações onde existe a 
participação direta do usuário. Os sistemas de monitoramento ficam residentes no 
computador do usuário e registram toda a interação com a interface que está sendo 
avaliada(22). 
 
Ainda segundo Cybis (2007) a técnica permite contornar dois inconvenientes 
dos ensaios de interação, quais sejam: o constrangimento e as interferências, pois 
mesmo que os usuários estejam cientes de que participam de um teste, os sistemas 
espiões não causam constrangimentos ao usuário e capturam as interferências 
causadas por sua realidade do trabalho.  
 
Por outro lado, não há como incentivar ou registrar as verbalizações dos 
usuários. Os sistemas espiões apresentam limitações de ordem técnica, 
relacionadas, principalmente, à portabilidade das ferramentas de espionagem em 
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face da diversidade de ambientes de programação existentes. A quantidade de 
dados a tratar pode se tornar muito grande. Dessa forma, a duração dos testes deve 
ser bem planejada pelos analistas, com antecedência(22). 
 
2.11 Escolha da técnica de avaliação 
 
A avaliação de usabilidade de qualquer interface não deve utilizar-se de 
apenas uma técnica de avaliação. Cada uma das técnicas apresenta pontos 
positivos e pontos negativos durante o processo(33). 
 
O ideal é que seja proposto um método que possa abranger mais de uma 
técnica, de tal forma que estas se complementem e que o resultado da avaliação da 
usabilidade consiga englobar o maior número que problemas que sejam realmente 
importantes e decisivos para que uma interface se torne usável(33). 
 
Para Rocha e Baranauskas (2003), na maioria das situações práticas, uma ou 
mais técnicas de avaliação são adotadas e adaptadas de forma a atender às 
necessidades específicas da interface sob avaliação. Geralmente os recursos 
disponíveis têm um grande impacto no tipo de avaliação escolhida.  
 
Portanto, selecionar o método de avaliação adequado envolve escolher, 
misturar e adaptar técnicas a partir do conjunto de técnicas disponíveis. Muitos 
estudos demonstram que alguns dos problemas encontrados por técnicas preditivas 
não são detectados em testes nos quais existe a participação do usuário e vice- 
versa. Esses estudos sugerem que os melhores resultados são obtidos combinando 
testes prospectivos e avaliações preditivas(23). 
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3 MÉTODOS 
 
Este capítulo apresenta a classificação da pesquisa quanto à sua natureza e 
forma de abordagem, do ponto de vista de seus objetivos e dos procedimentos 
técnicos. Mostra também o universo e a amostra da pesquisa assim como os 
procedimentos para a coleta e análise dos dados. 
 
3.1 Classificação da pesquisa 
 
A pesquisa, do ponto de vista da sua natureza, pode ser classificada como 
aplicada, pois objetiva gerar conhecimento para aproveitamento prático e dirigido à 
solução de problemas.  
 
Quanto à forma de abordagem do problema, a pesquisa pode ser considerada 
como qualitativa e quantitativa, uma vez que o projeto foi constituído por duas fases 
de metodologias distintas.  
 
A primeira etapa da pesquisa pode ser rotulada como qualitativa, pois 
consistiu na realização de uma avaliação preditiva/diagnóstica, uma validação e 
interpretação dos critérios de usabilidade nos sistemas avaliados e não demandou 
uso de métodos e técnicas estatísticas. A segunda etapa da pesquisa pode ser 
considerada como quantitativa, pois as informações e opiniões dos usuários foram 
traduzidas em números para serem classificadas e analisadas.  
 
A pesquisa, no que tange aos seus objetivos, é classificada como descritiva, 
pois visa delinear as características de determinada população ou fenômeno e 
envolve técnicas padronizadas de coleta de dados. 
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3.2 Universo e Amostra 
 
O estudo está delimitado à avaliação de dois sistemas de gestão hospitalar: 
UNIFESP e TASY. A escolha destes sistemas seguiu dois principais critérios: que 
fossem utilizados no Brasil e possuíssem origens de desenvolvimento distintas.  
 
O primeiro é um sistema proprietário da UNIFESP, foi desenvolvido pelo 
departamento de TI do Hospital Universitário São Paulo e não é comercializado. 
Sistemas proprietários são sistemas desenvolvidos por certo fabricante que podem 
ou não ser comercializado. 
 
 O sistema TASY é um produto desenvolvido no Brasil, pela empresa Wheb 
Sistemas e comercializado largamente no segmento onde é líder. Atualmente o 
sistema pertence à empresa Philips. A versão avaliada foi desenvolvida com a 
plataforma Delphi, em sua versão desktop como já descrito no capitulo anterior. 
 
O Hospital Universitário e o Hospital do Rim foram escolhidos para participar 
da pesquisa, pois utilizam o sistema da UNIFESP e TASY, respectivamente. 
 
A primeira etapa consistiu em realizar a avaliação preditiva, do tipo 
diagnóstico, onde não é necessária a participação de usuários.  
 
O instrumento escolhido foi o checklist Ergolist (anexo A), desenvolvido no 
laboratório de utilizabilidade (LabIUtil) ligado ao Departamento de Informática e 
Estatística e ao Departamento de Produção de Sistemas da Universidade Federal de 
Santa Catarina.  
 
A escolha do checklist Ergolist foi feita por ser uma ferramenta que abrange 
todos os critérios ergonomicos de Bastien e Scapin e também, por ter sido utilizada 
em vários projetos para avaliação de usabilidade de interfaces gráficas. Rocha 2012, 
utilizou o checklist no desenvolvimendo do projeto “Usabilidade de ambientes 
virtuais de aprendizagem acessados através de dispositivos móveis”.  
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Uma equipe de doutorandos, sob a coordenação do Prof. Dr Walter Cysbis, 
utilizou o checklist ergolist para verificar a possível integração entre propriedades de 
usabilidade e aprendizagem(34).  
 
Outro trabalho desenvolvido a partir do checklist ergolist foi realizado pelo 
pesquisador Thiago Silva na Universidade Federal do Rio Grande do Norte. Este 
trabalho avaliou a interface gráfica de ambientes virtuais de educação à distância(7). 
 
Esta avaliação não exige a participação de especialistas em interface 
humano-computador devido ao fato do conhecimento ergonômico estar embutido no 
próprio checklist, ou seja, a qualidade da avaliação não está relacionada ao número 
de avaliadores ou à experiência de cada um deles, mas na qualidade do checklist 
utilizado(24). 
 
O checklist foi respondido por dois avaliadores independentes, sendo um 
voluntário e o pesquisador, para cada sistema de gestão hospitalar. 
 
Na segunda etapa, foi realizada uma pesquisa de campo com profissionais da 
área de saúde. Foram escolhidos médicos do Hospital Universitário e Hospital do 
Rim. Nesta etapa, o questionário (anexo B) foi o instrumento utilizado na coleta de 
dados. 
 
O número de participantes para essa avaliação foi determinado a partir do 
estudo realizado por Jakob Nielsen(35).  
 
O estudo em questão demonstra que os avaliadores podem realizar vários 
julgamentos individualmente, mas os resultados alcançados são razoavelmente 
pobres, encontrando somente 35% dos problemas de usabilidade da interface. 
 
Avaliadores diferentes tendem a encontrar problemas diferentes, 
possibilitando um desempenho substancialmente melhor ao se agregar diversas 
avaliações. A figura 5 mostra a proporção dos problemas de usabilidade 
encontrados pelo número de avaliadores. 
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Fonte: 
NIELSEN, 2012 
 
A figura 5 mostra claramente que há um incremento no número de problemas 
de usabilidade encontrados quando se emprega um número maior de avaliadores. 
Percebe-se que, quando utilizados 15 avaliadores, encontram-se cerca de 80% dos 
problemas de usabilidade existentes na interface.  
 
Assim, a segunda fase da pesquisa utilizou 20 usuários de cada sistema, na 
tentativa de detectar a maioria dos problemas de interface relacionados à 
usabilidade(35). 
 
A terceira etapa do projeto foi composta pela comparação qualitativa entre as 
técnicas de avaliação utilizadas. Nesta fase foi verificado se os resultados obtidos 
nas duas avaliações anteriores apresentam nenhum, pouco ou muito alinhamento 
para cada critério de usabilidade verificado. 
 
 
 
Figura 10- Proporção de problemas encontrados x Número de avaliadores. 
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3.3 Coleta de dados 
 
Este trabalho utilizou duas técnicas em conjunto para a avaliação da 
usabilidade de dois sistemas de gestão hospitalar. A primeira, do tipo diagnóstica ou 
preditiva e a segunda, do tipo prospectiva.  
 
Para tanto, foram definidas duas fases distintas para a execução do trabalho, 
que são descritas a seguir: o Ergolist e o questionário. 
 
Primeira fase: Pesquisa com o Ergolist.  
 
Nesta primeira fase, foi escolhida uma técnica de avaliação diagnóstica ou 
preditiva. O instrumento utilizado foi o checklist para a inspeção ergonômica das 
interfaces avaliadas. Lembrando que, nesse método, não é necessária a 
participação direta dos usuários ou de especialistas em usabilidade, pois o 
conhecimento está inserido no próprio instrumento. 
  
O checklist escolhido foi o Ergolist, desenvolvido pelo laboratório de 
utilizabilidade (LablUtil) do departamento de informática e estatística e do 
departamento de produção de sistemas da Universidade Federal de Santa Catarina.   
 
Esta fase foi realizada pelo próprio pesquisador juntamente com duas 
pessoas voluntárias e que não eram usuários dos sistemas nem tinham 
conhecimentos prévios de usabilidade. Cada um dos voluntários respondeu ao 
checklist para um dos sistemas de gestão hospitalar. E o pesquisador respondeu ao 
checklist para os dois sistemas. 
 
Após a coleta de dados, foi feita uma análise das respostas obtidas de forma 
que, se houvesse alguma distorção, retornava-se ao ambiente para que se 
alcançasse uma resposta comum. 
 
Para responder ao checklist, primeiramente ocorreu uma breve familiarização 
dos voluntários com os ambientes. Após essa etapa, cada avaliador respondeu 
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individualmente às 194 questões do Ergolist, através da observação direta. As 
respostas foram armazenadas para posterior discussão. 
 
Essa etapa foi realizada em meados de abril de 2011 para o sistema 
proprietário da UNIFESP e em meados de outubro de 2011 para o sistema TASY.  
 
Segunda fase: Pesquisa com usuários 
 
Na segunda fase, foi aplicada uma técnica de avaliação prospectiva, na qual 
há participação de usuários. O instrumento utilizado foi um questionário, no qual os 
usuários de cada um dos sistemas de gestão hospitalar responderam às perguntas 
relacionadas aos fatores que afetam a usabilidade da interface dos sistemas.  
 
O questionário foi desenvolvido a partir dos critérios ergonômicos propostos 
por Bastien e Scapin. Essa escolha foi devida às validações já existentes na 
literatura, pois, se pondera que os critérios ergonômicos de Bastien e Scapin são 
organizados de maneira coesa e hierárquica, com uma estrutura de fácil utilização 
dos requisitos e, por consequência, possibilitam a obtenção de resultados mais 
precisos.  
 
Outro fator preponderante na escolha deve-se ao fato do checklist, utilizado 
na primeira fase da pesquisa, ter sido desenvolvido a partir dos mesmos critérios.   
 
O procedimento de aplicação do questionário se deu da seguinte forma: o 
pesquisador escolheu os usuários por conveniência, de acordo com a 
disponibilidade de cada profissional. Os participantes convidados recebiam 
instruções e depois o questionário para preencher. Eles responderam o questionário 
baseado nas experiências que tinham do sistema, entretanto os mesmos não 
estavam manuseando o sistema no momento da avaliação. As avaliações duraram 
em média 15 minutos.  
 
Os testes tiveram início em meados do mês de maio e encerraram-se no final 
do mês de outubro de 2011. A demora na realização dos testes justifica-se pela 
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dificuldade em dispor de profissionais voluntários, com tempo livre para participarem 
da avaliação. 
 
O questionário 
 
O instrumento de coleta de dados escolhido nesta fase foi o questionário. 
Esta escolha deve-se a diversos fatores, entre os quais, possuir alta aceitação como 
um instrumento eficiente e confiável, sendo constantemente utilizado e testado (27);  
 
Permitir a coleta de dados quantitativos ao investigar uma situação, 
possibilitando respostas numa escala que resultará em um valor numérico; 
 
Estabelecer as prioridades para ações interventivas, já que o questionário 
permite determinar o grau de severidade das falhas detectadas(36);  
 
Essa é uma das técnicas mais adequadas para mensuração da satisfação 
subjetiva e também para avaliação baseada em critérios, merecendo um atencioso 
estudo dos seus resultados(16);  
 
Detectar e relacionar se os problemas de uso do sistema são inerentes a um 
tipo de usuário e/ou se é específico de certas tarefas. 
 
Finalmente, ser mais vantajoso em relação às outras técnicas disponíveis 
quando a população de usuários a ser avaliada é composta por perfis segmentados, 
encontrando-se dispersa geograficamente(36). 
 
Dessa forma, os questionários dirigidos ao usuário final conseguem, com bom 
grau de precisão, obter indicadores de satisfação dos mesmos, medindo assim a 
qualidade do produto final, entregue ao usuário. 
 
O questionário desenvolvido para este projeto foi composto por 22 questões. 
As quatro primeiras traçam o perfil do usuário, procurando determinar as seguintes 
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características: Sexo; Faixa Etária; Nível de Instrução e Experiência com 
computador. 
 
As 18 questões seguintes correspondem a uma adaptação de cada um dos 
critérios ergonômicos de Bastien e Scapin (1997).  Para cada um dos dezoito 
critérios foi desenvolvida uma afirmação na qual o usuário poderia concordar, 
discordar ou manter-se neutro. 
 
As afirmações de cada uma das questões e seus respectivos critérios 
encontram-se no anexo 2. 
 
As respostas foram obtidas a partir da escala do tipo Likert, na qual o usuário 
possuía cinco alternativas para escolha:   
1 – Discordo plenamente;  
2 – Discordo;  
3 – Indeciso;  
4 – Concordo;  
5 – Concordo plenamente. 
 
Os itens de número 4 e 5 correspondem à concordância às afirmações e são 
favoráveis aos critérios ergonômicos, já os itens 1 e 2 representam a discordância. A 
alternativa de número 3 era a opção do usuário que não soubesse opinar ou 
preferisse abster-se. 
 
Para a análise dos dados da primeira e segunda fase do projeto, os dados 
colhidos foram analisados a partir da estatística descritiva, onde foi sumarizado e 
descrito o conjunto de dados obtidos para cada critério ergonômico. 
 
Após essa análise, foi feita uma comparação dos resultados obtidos na 
primeira fase, com a pesquisa preditiva (checklist) com os resultados obtidos na 
segunda fase, pesquisa com questionário e usuários reais do sistema de gestão 
hospitalar. 
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4 ANÁLISE DOS RESULTADOS 
 
Este capítulo descreve os resultados obtidos na pesquisa. Inicialmente, são 
apresentados os dados da avaliação preditiva, feita através de um checklist, e em 
seguida, são relatados os valores obtidos com na avaliação do questionário dos 
usuários finais dos sistemas. Por fim, é feita uma comparação qualitativa entre os 
dois tipos de avaliação. 
 
4.1 Avaliação diagnóstica pelo Ergolist 
 
Apresentamos os resultados da avaliação dos sistemas de gestão hospitalar 
PEP/UNIFESP e TASY. Os gráficos apresentam, por meio de porcentagem, a 
quantidade de questões do checklist que foram atendidas para cada critério 
ergonômico analisado. O gráfico 1 apresenta a porcentagem de respostas em 
conformidade com os critérios ergonômicos de Bastien e Scapin, durante a 
avaliação da interface gráfica do sistema PEP/Unifesp. 
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Gráfico 1- Análise das conformidades de usabilidade - PEP/Unifesp 
 
As variáveis: correção de erros, ações explícitas, significado dos códigos e 
coerência obtiveram os maiores índices com 100%, 100%, 92% e 91% 
respectivamente.  
 
Isto significa que o sistema avaliado mostra-se coerente e confiável, para 
quem o está utilizando. 
 
O mecanismo de correção de erros ocasionados pelo usuário se mostrou 
eficiente na avaliação. Isso é muito positivo, pois de acordo com Bastien e Scapin, 
os erros provocam interrupções e têm consequências negativas, mas quando são 
fáceis de corrigir, os danos ao conforto do usuário são menores. 
 
O critério de coerência mede a consistência da interface no que tange a 
procedimentos, rótulos, comandos, formatos e localização. Esta informação mostra 
que são estáveis de uma tela para outra. Nestas condições o sistema é mais 
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previsível e agradável, diminuindo os erros e aumentando a aprendizagem, o que é 
positivo também. 
 
A avaliação mostra, ainda, que o significado dos códigos, rótulos e 
denominações utilizadas no ambiente são bastante claros e expressivos.  
 
Além disso, percebe-se que o usuário possui o controle sobre as ações do 
sistema, ou seja, o software executa somente as tarefas determinadas pelos 
avaliadores e somente no momento solicitado. 
 
Observa-se que a variável flexibilidade obteve 0% de conformidade. 
Flexibilidade se refere à capacidade da interface do sistema ser personalizada pelo 
usuário, a fim de atender às preferências e experiências do mesmo. Ela corresponde 
também à quantidade de opções disponíveis para o usuário realizar uma mesma 
tarefa(16). 
 
Isto significa dizer que o sistema PEP/UNIFESP não permite a personalização 
da interface por parte do usuário, o que é um ponto negativo, pois o usuário não 
pode adequar a interface para o seu perfil de utilização. 
 
O gráfico 2 apresenta os resultados obtidos da avaliação através do checklist 
Ergolist para o sistema TASY. 
 
 
77 
 
 
Constata-se que as variáveis: experiência do usuário e flexibilidade, que 
pertencem ao critério adaptabilidade, obtiveram uma das menores concordâncias, 
junto com as variáveis controle do usuário e feedback. 
 
Isto é negativo, pois a flexibilidade é a habilidade da interface do sistema por 
ser personalizada, de acordo com as prioridades e experiência do usuário. 
 
O critério com maior concordância (100%) foi a coerência. Isto significa dizer 
que os códigos, procedimentos, rótulos são conservados em contextos iguais e 
mudados em contextos diferentes. É considerado positivo, pois a concordância gera 
mais eficiência e facilidade no aprendizado, por parte dos usuários. 
 
Todos os outros critérios não possuem uma porcentagem expressiva de 
concordância ou discordância. 
Gráfico 2- Análise das conformidades de usabilidade – TASY 
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A interface do sistema TASY se mostrou deficiente na capacidade de reagir 
segundo o contexto, necessidades e preferências do usuário, mostrando que não se 
adaptou facilmente ao usuário durante a avaliação. Observou-se também que não 
existia uma relação explícita entre o processamento do sistema e as ações do 
usuário. 
 
O critério feedback alcançou 33% de conformidade. Diz respeito às respostas 
do sistema às ações do usuário, e este percentual nos mostra que o sistema deve 
melhorar no fornecimento de respostas rápidas e objetivas para cada tipo de ação 
do usuário no sistema.  
 
Os critérios feedback e ações explícitas podem se influenciar, pois quando um 
comando é acionado pelo usuário o sistema deve processar o comando e exibir um 
retorno da ação.  
 
Caso a ação não seja processada, um feedback não será fornecido pelo 
sistema. De outro modo, o sistema pode processar o comando, mas não prover um 
retorno e, dessa forma, o usuário não sabe se o comando foi executado.  
 
Assim como o sistema PEP/Unifesp, o sistema TASY atingiu um alto valor de 
concordância no critério coerência, portanto ambos os sistemas possuem 
consistências nas suas interfaces. 
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O gráfico 3 apresenta um comparativo entre os resultados obtidos na 
avaliação utilizando o checklist, para os dois sistemas. Com o gráfico é possível 
observar que, no geral, o sistema PEP/UNIFESP obteve um número maior de 
critérios conformes do que o sistema TASY. 
  
 
Em números absolutos, dos dezoito critérios avaliados, o sistema 
PEP/UNIFESP obteve treze critérios melhores avaliados do que o sistema TASY. 
Este, por sua vez, conseguiu quatro critérios com maior grau de concordância do 
que o sistema PEP/UNIFESP. E ocorreu um empate, com o critério legibilidade 
(52%). 
Gráfico 3- Comparação das conformidades de usabilidade dos sistemas PEP/Unifesp e 
TASY 
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Os critérios que possuem as maiores diferenças no grau de conformidade 
entre os dois sistemas são: correção de erros, ações explícitas, controle do usuário 
e ações mínimas. Todos com maior grau de conformidade para o sistema 
PEP/UNIFESP. 
 
Na correção de erros, o sistema PEP/UNIFESP obteve 100% de 
concordância, enquanto que o sistema TASY atingiu 60%. Os dois sistemas 
apresentaram um mecanismo de correção de erros, mas o mecanismo do sistema 
PEP/UNIFESP se mostrou mais eficiente que o do sistema TASY. Isto representa 
uma vantagem, pois o usuário tem maior confiança no sistema, quando sabe que, na 
ocorrência eventual de um erro, a reparação será fácil e rápida. 
 
Ações explícitas, 100% para o sistema PEP/UNIFESP e 38% para o sistema 
TASY. Não foi observada para o sistema TASY uma relação explícita entre o 
processamento do sistema e as ações do usuário, assim, algumas ações foram 
executadas sem ser solicitado pelo avaliador, o que é ruim, pois minimiza a 
confiança no sistema.  
 
O sistema PEP/UNIFESP obteve para o critério controle do usuário 75% de 
concordância, enquanto que o sistema TASY obteve 0%. Este fato é preocupante, 
visto que mina a credibilidade de que o sistema irá ajudar o usuário a realizar a 
tarefa desejada. 
 
Segundo Bastien e Scapin, esse critério define que o usuário sempre deve ter 
o controle do processamento do sistema, ou seja, o sistema deve oferecer meios de 
interromper, cancelar, suspender ou continuar um processamento em curso. 
 
Os critérios controle do usuário e ações explícitas são subcritérios do critério 
principal, controle explícito. A diferença entre eles é que o primeiro se refere ao 
controle sobre os processos em andamento no sistema, enquanto que o segundo se 
refere à relação entre as ações do usuário e o processamento do sistema. 
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O critério ações mínimas, obteve uma diferença de 40% de concordância 
entre os sistemas. O sistema PEP/UNIFESP conseguiu 80%, enquanto que o 
sistema TASY, 40%. Esse critério mede a carga de trabalho do usuário em relação 
ao número de ações necessárias para atingir um objetivo no sistema.  
 
Quanto mais numerosas e complexas forem as ações exigidas para realizar 
uma atividade, maior será a carga de trabalho e também maior será a probabilidade 
de ocorrerem erros(16). 
 
Para facilitar o entendimento e apresentar os resultados de uma maneira mais 
visível, os subcritérios e critérios elementares foram agrupados em seus critérios 
principais, a saber:  
 
Os critérios proteção contra erros, mensagens de erro e correção de erros 
foram agrupados no critério gestão de erros. 
 
Os critérios flexibilidade e experiência foram agrupados no critério 
adaptabilidade.  
 
Já os critérios ações explícitas e controle do usuário foram agrupados em 
controle explícito. Os critérios concisão, ações mínimas e densidade informacional 
foram agrupados em carga de trabalho. 
 
Por fim, os critérios presteza, feedback, legibilidade, agrupamento por 
localização e agrupamento por formato foram congregados no critério condução.  
 
Os critérios compatibilidade, significados e consistência não foram agrupados.  
 
O gráfico 4 apresenta uma comparação dos resultados obtidos na avaliação 
dos critérios de usabilidade agrupados para os sistemas PEP/UNIFESP e TASY.  
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Observa-se, no gráfico, que o sistema PEP/UNIFESP obteve um grau de 
conformidade maior que o sistema TASY, em sete dos oitos critérios principais 
avaliados. 
 
Na única variável avaliada, em que o sistema TASY obteve um resultado 
melhor que o sistema PEP/UNIFESP, a variação percentual da diferença não é tão 
significativa (100% x 91%). O critério foi homogeneidade e coerência.  
 
Dessa forma, vale dizer que os dois sistemas apresentam interfaces com 
padrões bem definidos em todas suas as telas. 
 
Um ponto importante a observar é que os dois sistemas apresentaram baixo 
grau de conformidade no critério de adaptabilidade, ou seja, não são capazes de 
reagir, de maneiras diferentes, às necessidades e preferências distintas de seus 
usuários, pois obtiveram 33% (UNIFESP) e 25% (TASY).  
Gráfico 4- Comparação das conformidades de usabilidade com critérios 
agrupados do sistema PEP/UNIFESP e TASY 
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O sistema PEP/UNIFESP consente um controle maior dos seus usuários 
diante do sistema, pois aceita que somente as ações solicitadas pelo usuário sejam 
executadas, no momento da solicitação. Isso não ocorreu com a avaliação do 
sistema TASY, que obteve apenas 19% de conformidade.  
 
Dois critérios que obtiveram significativa diferença de conformidade entre os 
sistemas PEP/UNIFESP e TASY foram: gestão de erros (75% e 50%, 
respectivamente) e significados dos códigos (92% e 67%, respectivamente).  
 
Deste modo, o sistema PEP/UNIFESP apresenta uma melhor prevenção, 
gestão e correção de erros ocasionados pelos usuários e uma melhor utilização de 
códigos e nomenclaturas, com maior sentido e clareza para os usuários finais do 
sistema, o que é satisfatório. No geral, o sistema PEP/UNIFESP obteve um grau 
maior de conformidade nas variáveis analisadas, em relação ao sistema TASY. 
 
4.2 Avaliação utilizando o questionário 
 
Esta seção apresenta os resultados da pesquisa prospectiva realizada com os 
médicos usuários dos sistemas PEP/UNIFESP e TASY. Nela é realizada uma 
avaliação descritiva de cada sistema, tecendo comparações entre os dois. 
 
4.2.1 Avaliação descritivo-comparativa dos sistemas 
 
A tabela 3 apresenta os resultados obtidos através da avaliação utilizando o 
questionário para o sistema PEP/UNIFESP. Ela demosntra as respostas distribuídas 
nas cinco opções que estavam disponíveis para o usuário em cada critério 
ergonômico: 
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Critérios Discordo 
Plenamente 
Discordo Indeciso Concordo 
Concordo 
Plenamente 
Presteza 0% 30% 10% 60% 0% 
Agrupamento por Localização 5% 20% 20% 50% 5% 
Agrupamento por Formato 5% 30% 10% 55% 0% 
Feedback 0% 30% 25% 40% 5% 
Legibilidade 0% 0% 15% 80% 5% 
Concisão 5% 20% 0% 70% 5% 
Ações mínimas 5% 30% 20% 45% 0% 
Densidade informacional 5% 15% 25% 55% 0% 
Ações explícitas 10% 30% 0% 55% 5% 
Controle do usuário 5% 55% 15% 15% 10% 
Flexibilidade 15% 45% 20% 10% 10% 
Experiência do Usuário 25% 65% 10% 0% 0% 
Proteção contra erros 0% 20% 15% 60% 5% 
Mensagens de erros 0% 60% 20% 15% 5% 
Correção de erros 10% 70% 15% 5% 0% 
Coerência 0% 5% 15% 75% 5% 
Significado dos códigos 0% 10% 5% 80% 5% 
Compatibilidade 5% 10% 15% 70% 0% 
Tabela 2- Respostas do questionário para o sistema PEP/Unifesp 
 
Podemos observar que menos de 15% das respostas se concentraram na 
opção “indeciso”. O critério Legibilidade não obteve nenhuma resposta negativa, 
15% ficaram indecisos e os outros 85% concordaram ou concordaram plenamente 
com o critério. A resposta para os outros critérios se concentraram nas opções 
“concordo” ou “discordo”. 
 
Para o estudo, foi considerado concordância as respostas “concordo” e 
“concordo plenamente” do questionário. Dessa forma, o gráfico 9 apresenta o grau 
de concordância de cada um dos critérios ergométricos avaliados. 
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Neste gráfico é possível visualizar cinco critérios que obtiveram os menores 
graus de concordância: experiência do usuário (0%), correção de erros (5%), 
mensagens de erro (20%), flexibilidade (20%) e controle do usuário (25%). 
 
As variáveis: Correção de erros e Mensagens de erro é parte de um critério 
principal denominado Gestão de erros.  
 
O Sistema PEP/UNIFESP não possui um bom mecanismo para gestão de 
erros, pois não disponibiliza meios adequados para que o usuário corrija seus erros 
e as mensagens de erros exibidas no sistema possuem baixa qualidade, não 
informando com exatidão e clareza a natureza do erro cometido - sintaxe, formato, 
etc. - e as ações necessárias para corrigi-las. 
 
Os critérios ergométricos flexibilidade e experiência do usuário compõem o 
critério principal - Adaptabilidade. Para os entrevistados, a interface não está 
preparada para suportar os diferentes níveis de experiência de seus usuários. 
Gráfico 5- Avaliação do Questionário – Sistema PEP/UNIFESP 
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 Segundo Bastien e Scapin, a interface que atende ao critério ergométrico - 
Experiência do Usuário, deve prover meios diferenciados de execução de tarefas 
para cada nível de usuário. O mais apropriado para o usuário iniciante é 
disponibilizar de forma clara todos os comandos e opções, assim como fornecer 
diálogos fortemente conduzidos, do tipo passo a passo.  
 
Para o usuário experiente este tipo de ajuda não é necessário, nem bem 
vinda, pois corre o risco de entediá-lo e, em função disso, diminuir seu rendimento e 
interesse na utilização do sistema. 
 
O sistema PEP/UNIFESP não permite que o usuário consiga atingir um 
objetivo de várias maneiras, e, portanto, não possui a capacidade de se adaptar às 
variadas experiências de seus usuários.  
 
O critério ergométrico Flexibilidade, mede se a interface pode ser 
personalizada pelo usuário, a fim de levar em consideração as exigências da tarefa, 
de suas estratégias ou seus hábitos de trabalho e expertise. 
 
O último critério que obteve baixo grau de concordância foi o controle do 
usuário. Os avaliadores acreditam que não possuem controle sobre o 
processamento do sistema. O sistema deve oferecer opções para interromper, 
cancelar, suspender e continuar um processamento. Além disso, as ações do 
usuário devem ser antecipadas e opções apropriadas devem ser oferecidas. 
 
Dessa forma, um baixo grau de concordância nos critérios controle do 
usuário, experiência do usuário e flexibilidade em relação à interface do sistema 
PEP/UNIFESP nos mostra que os usuários sentem-se inseguros na utilização do 
sistema. Tal sentimento - de insegurança - pode ocasionar baixo desempenho e 
erros graves.  
 
Outro grande entrave de rendimento é o baixo grau de concordância nos 
critérios Correção de Erros e Mensagens de Erros.  
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Deste modo, além dos usuários se sentirem inseguros na utilização do 
sistema, o mesmo não disponibiliza meios satisfatórios para a correção de erros 
gerados pelo usuário. Outro problema apontado nos questionários é que o sistema 
não possui bons mecanismos para a Proteção de Erros, conduzindo o usuário ao 
erro. 
 
Conclui-se que o sistema PEP/UNIFESP não permite a personalização de sua 
interface e também não se adapta aos diferentes níveis de experiência de seus 
usuários.  
 
Por outro lado, os usuários do sistema PEP/UNIFESP avaliaram de forma 
positiva os critérios Significado dos Códigos (85%), Legibilidade (85%), Coerência 
(80%). 
 
Significado dos Códigos e Denominações é um critério que afere se os 
códigos e denominações apresentadas possuem uma forte relação semântica com 
seu referente, tendo uma fácil assimilação.  
 
Dessa forma, conclui-se que os termos aplicados pelo sistema possuem 
grande adequação entre a informação disponibilizada e a sua referência.  
 
O critério Legibilidade mede a forma na qual as informações são 
apresentadas no sistema, ou seja, se a leitura destas informações é feita facilmente 
ou com dificuldade. Isto em relação a sua distribuição na tela, aos caracteres 
utilizados, seu brilho, cor e fonte. 
 
O sistema se mostrou consistente na avaliação. Isso denota que o ele possui 
uma interface homogênea, mantendo um padrão entre suas telas. É um ponto 
positivo, que auxilia sua utilização e gera facilidade. 
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O alto grau de concordância nessas três variáveis permite afirmar que o 
sistema passa segurança nas informações apresentadas, não causa confusão ou 
ambiguidade e é de fácil leitura.  
 
Isto é muito interessante numa avaliação, pois os códigos e denominações 
são claros e eficientes em relação a seus significados e mantém um padrão entre as 
telas. 
 
A tabela 4 apresenta os resultados obtidos para o sitema Tasy. Ela exibi todas 
as respostas dos usuários. Podemos notar que na média menos de 15% das 
respostas foram indecisas. E na maioria dos casos as respostas se concentraram 
em “concordo” ou “discordo”. 
 
Critério Discordo 
Plenamente  
Discordo Indeciso Concordo 
Concordo 
Plenamente 
Presteza 0% 55% 5% 40% 0% 
Agrupamento por Localização 0% 25% 10% 60% 5% 
Agrupamento por Formato 5% 10% 10% 65% 10% 
Feedback 5% 55% 25% 10% 5% 
Legibilidade 0% 10% 0% 65% 25% 
Concisão 0% 5% 20% 70% 5% 
Ações mínimas 10% 25% 15% 50% 0% 
Densidade informacional 0% 25% 25% 50% 0% 
Ações explícitas 0% 20% 5% 75% 0% 
Controle do usuário 0% 25% 20% 55% 0% 
Flexibilidade 5% 30% 10% 50% 5% 
Experiência do Usuário 5% 45% 30% 20% 0% 
Proteção contra erros 0% 15% 5% 75% 5% 
Mensagens de erros 15% 50% 20% 15% 0% 
Correção de erros 15% 60% 5% 20% 0% 
Coerência 0% 10% 5% 85% 0% 
Significado dos códigos 0% 20% 15% 65% 0% 
Compatibilidade 5% 15% 25% 55% 0% 
Tabela 3- Resultados obtidos do questionário para o sistema Tasy. 
 
O grau de concordância dos critérios ergonomicos obtidos com o questionário 
para o sistema Tasy é apresentado no gráfico 10, nele, temos que os critérios 
mensagens de erro e correção de erros obtiveram avaliações muito baixas, 
indicando que as mensagens visualizadas quando erros acontecem são de pouca 
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clareza e sua correção não é feita de modo simples, ao passo que o critério proteção 
contra erros obteve 80% de conformidade. 
 
Gráfico 6- Questionário TASY 
 
 De modo prático, isto significa que, apesar de haver dificuldade na correção 
dos erros e na interpretação de suas mensagens, o sistema prevê que os erros 
sobrevenham, impedindo-os antes do acontecimento. 
 
 A experiência do usuário também não obteve grande conformidade, o que é 
traduzido pela sugestão de que o sistema não está preparado para suportar os 
diferentes níveis de expertise dos seus usuários. 
 
 O melhor seria a interface conduzir fortemente os diálogos para usuários 
inexperientes e facilitar a utilização para os que possuem melhor experiência. 
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 Os critérios flexibilidade, controle do usuário, densidade informacional e ações 
mínimas obtiveram em torno de 50% de conformidade. Significa dizer que o sistema 
não se molda ao perfil do usuário, não permitindo que ele se sinta no controle, 
consentindo que interrompa, cancele, suspenda ou continue o processamento.  
 
 Os critérios ergonômicos, legibilidade, concisão, agrupamento por formato, 
agrupamento por localização, coerência e significados obtiveram um grau de 
conformidade muito bom e são diagnósticos favoráveis à utilização do sistema. 
 
 Os padrões entre telas foram mantidos, o que gera aceitabilidade. 
 
 A seguir são apresentados os gráficos comparativos dos resultados obtidos 
para o sistema PEP/Unifesp e Tasy. O gráfico 11 mostra o comparativo com os 
critérios dissociados, ou seja, com todos os critérios, enquanto que o gráfico 12 
apresenta o comparativo onde os subcritérios e critérios elementares foram 
agrupados em seus critérios principais. 
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Gráfico 7- Comparação entre os resultados obtidos entre os dois sistemas através 
dos questionários. 
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 Numa primeira leitura do gráfico 11, temos que o sistema PEP/UNIFESP foi 
mais bem aceito pelos avaliadores, revelando uma melhor concepção e 
desenvolvimento do mesmo, segundo os critérios desenvolvidos por Bastien e 
Scapin. 
 
 Existem discrepâncias fortes entre os dois sistemas, principalmente no que se 
refere aos critérios Experiência do Usuário, Flexibilidade, Controle do Usuário, 
Feedback e Presteza. 
 
 Podemos concluir que ambos não estão respeitando a ergonomia quanto à 
expertise do usuário em relação à utilização de sistemas de computador, o que é 
prejudicial para sua utilização, pois requer mais tempo gasto no aprendizado do 
sistema, além da frustração causada. 
 
 A flexibilidade também não foi garantida, impossibilitando ao usuário 
personalizar a interface de modo a respeitar suas estratégias e hábitos de trabalho.  
 
Tem-se que ter em mente que o público alvo dos sistemas são médicos, 
pessoas que têm grande conhecimento sobre o foco de suas atividades. 
Gráfico 8- Critérios agrupados 
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 O critério Feedback alcançado demonstra que nenhum dos sistemas se 
preocupou com a satisfação do usuário, nem com a confiança gerada. A resposta às 
ações deve ser revista, para que seja mais breve e clara, propiciando assim um 
melhor entendimento do que está ocorrendo com os processos em andamento. 
 
 A avaliação da Presteza, num patamar baixo, girando entre 40% e 60%, 
mostra-nos que o usuário não tem certeza do estado e contexto no qual se encontra. 
Isto gera falta de confiança em continuar, uma vez que ele não sabe se está no 
caminho certo para a obtenção do objetivo de sua tarefa, nem se pode arriscar um 
caminho. 
 
 Ainda analisando o gráfico 15, notamos que as conformidades mais elevadas 
são inerentes aos critérios: Compatibilidade, Significado dos códigos, Coerência, 
Proteção contra erros, Concisão e Legibilidade. 
 
 Muito embora apontem diferenças entre os sistemas, nenhum destes critérios 
foi desrespeitado, obtendo índices elevados de conformidade.  
 
Isto denota uma elevada preocupação por parte dos desenvolvedores com as 
características léxicas, quais sejam o brilho, o contraste, o tipo e tamanho da fonte, o 
espaçamento entre as palavras, entre as linhas e parágrafos, o que é positivo, uma 
vez que os subcritérios são parte da condução do usuário pelos meandros do 
sistema. Um sistema fácil de ler é bem mais agradável de usar. 
 
A concisão foi bem desenvolvida quanto às saídas e entradas individuais, o 
que minimiza a probabilidade de erros. O critério coerência foi observado na escolha 
da concepção das interfaces quanto a códigos, formatos e procedimentos idênticos 
para situações idênticas e diferentes para contextos diferentes. 
 
Assim, organizando as informações e significados de modo claro e objetivo, 
delimitando o que é permitido ao usuário fazer para executar sua tarefa a contento, o 
sistema tem o trunfo da facilidade na utilização. 
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Esta facilidade na leitura da informação apresentada é relacionada 
diretamente ao desempenho, ao passo que a concisão se relaciona com o acerto. 
Ambas geram confiança no emprego do sistema. 
 
 O critério Densidade informacional demonstra que a carga de memorização 
do usuário foi amplamente utilizada, pois algo em torno de 50% não é um índice 
satisfatório. O desempenho dos usuários será diminuído e a ocorrência de erros 
será mais provável. 
 
 Este subcritério leva ao cansaço no uso do sistema e a intenção de ser 
utilizado por longo período de tempo de forma confortável é questionada. 
 
 O maior problema encontrado em ambos os estudos está relacionado à 
Correção de erros, Mensagens de erro e Experiência do usuário.  
 
 A concordância com a heurística Correção de erros foi muito baixa, onde o 
sistema PEP/UNIFESP obteve apenas 5%, enquanto que o sistema TASY alcançou 
um índice de 20%.  
 
Isto significa que os mecanismos existentes não são favoráveis à correção 
dos erros eventualmente ocorridos, tanto no que tange à entrada de dados 
incorretos, como por formatos inadequados. São erros comuns e deveriam ser 
previstos pelo desenvolvedor com mecanismos facilmente operados. 
 
Como sabido fartamente, as interrupções provocadas por erros têm 
consequências negativas sobre a atividade que está em curso pelo usuário. No 
geral, estas suspensões na fluidez do trabalho, prolongam as interações e 
perturbam o planejamento. 
 
O critério Mensagens de erro também não obteve um grau de conformidade 
aceitável, o que implica em ter a pertinência, a legibilidade e a exatidão das 
informações dadas aos usuários comprometidas, inclusive quanto à suas correções. 
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Um sistema teve a conformidade Experiência zerada, enquanto que o TASY 
obteve apenas 20%.  
 
É claro que o sistema deve levar em conta, na sua interface, a experiência 
que o usuário possui. Ela é um facilitador na utilização. Mesmo a inexperiência, se 
bem conduzida, é um facilitador, pois o usuário sentirá confiança no sistema e terá o 
pensamento de que é simples a seu uso. 
 
O critério Ações explícitas foi bem avaliado para ambos os sistemas e é de 
grande utilidade, uma vez que aborda as relações entre o processamento e as 
ações do usuário.  
 
O sistema deve processar apenas o que for solicitado e somente quando for 
acionado. Esta é uma vantagem competitiva entre os sistemas, pois gera confiança 
na utilização. 
 
A observação atenta do gráfico 12 – Critérios agrupados, nos leva à mesma 
conclusão, embora mais concisa.  
 
A Compatibilidade do Sistema PEP/UNIFESP é boa. As telas são compatíveis 
com o suporte tipográfico, as denominações de comando o são com o vocabulário 
do usuário. Sendo assim, ele se sente confortável, o que não ocorre tanto com o 
sistema TASY. 
 
Quanto ao Significado dos códigos, eles obtiveram muito boa conformidade 
para o sistema PEP/UNIFESP, uma vez que possuem forte relação semântica com 
seus referentes. Os usuários podem ter certeza de que o comando acionado é 
realmente aquele que processará a tarefa desejada. 
 
Também a recordação e o reconhecimento futuros serão mais rápidos, 
melhorando o aprendizado. 
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Para o sistema TASY a conclusão é de que precisam ser renomeados alguns 
comandos, visando uma melhor relação semântica com os termos que se quer 
indicar. 
 
A heurística Homogeneidade/Coerência foi muito bem avaliada nos dois 
sistemas, obtendo conformidade 80% para o PEP/UNIFESP e 85% para o TASY. 
Isto vale dizer que foi respeitada a igualdade para contextos idênticos, assim como a 
diferença, para os desiguais. 
 
O desempenho no critério agrupado Gestão de Erros demonstra o que já 
vimos no gráfico anterior. A heurística não foi bem planejada, tanto no que tange a 
se evitar o cometimento dos erros, como na sua correção. Poderiam existir 
estruturas que conduzissem melhor os usuários, no sentido da prevenção de erros 
ditos irrecuperáveis, com decorrências calamitosas.  
 
O sistema TASY foi mais bem avaliado nesta heurística, em relação ao 
sistema PEP/UNIFESP, muito embora os dois sejam deficientes, é um dado a se 
considerar. 
 
O critério Adaptabilidade foi muito mal conceituado para o sistema 
PEP/UNIFESP (10%), o que mostra o resultado da sua falta de capacidade em 
reagir de acordo com as necessidades e preferências do usuário. Não leva em conta 
a Experiência do usuário, nem flexibiliza as maneiras pela qual se acessa uma tarefa 
específica. 
 
Para o sistema TASY a avaliação também não foi boa (38%), mas, como já 
estudamos o gráfico 11, que levantou individualmente os subcritérios, sabemos que 
a Experiência do usuário não foi levada em consideração, uma vez que a 
conformidade para a Flexibilidade é razoável. 
 
O critério Controle explícito refere-se à obediência do software ao usuário. 
Quando os usuários definem explicitamente suas entradas, os erros e as 
ambiguidades são restritos. O sistema TASY teve uma conformidade satisfatória, de 
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65%, enquanto o PEP/UNIFESP não atingiu boa conformidade, ficando com uma 
avaliação de 43%. 
 
A heurística Carga de Trabalho teve a conformidade empatada em 58% para 
os dois sistemas. É uma validação baixa e deve-se a um elevado número de passos 
para atingir um objetivo, bem como à complexidade das ações exigidas para se 
chegar à meta pretendida. Gera alto índice de erros. 
 
Finalmente, a conformidade obtida na heurística Condução, chegaram a 60% 
para o sistema PEP/Unifesp e 57% para o sistema TASY.  São valores bem 
próximos e refletem um nível de orientação mediano, tanto para o posicionamento 
dos itens quanto para a resposta obtida para cada ação do usuário.  
 
Mostra que o critério Legibilidade influencia bastante, quando a questão é o 
agrupamento dos critérios, uma vez que foi muito melhor avaliado, individualmente, 
do que os outros itens que compõe a aglomeração, tais como a Presteza e o 
Feedback, que obtiveram baixos índices. 
 
No ambiente de um hospital, o tempo é precioso e não há quem goste de ser 
interrompido e ter que recomeçar o que estava fazendo, com a triste perspectiva de 
o erro voltar a acontecer. 
 
Na nossa perspectiva, o melhor seria o refazimento das partes 
comprometidas dos dois sistemas, respeitando mais as heurísticas e as regras de 
conformidade tão bem explicitadas por Bastien e Scapin, Nielsen, Shneiderman, 
entre outros; assim como nova avaliação, posterior. 
 
Existem problemas com índice de gravidade alto, que precisam ser sanados, 
como por exemplo, a Flexibilidade, Controle do Usuário, Feedback, Correção de 
Erros, Mensagens de Erros e a Experiência do Usuário. 
 
Pode-se aventar que parte do processo centrado no usuário médico está em 
versão que ainda pode sofrer alteração. Algumas considerações a respeito do perfil 
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e das tarefas do usuário médico não foram apreciadas e nem atendidas nesta 
versão estudada, o que não impede a sua atualização e melhoria. 
 
Por exemplo, a inserção de ícones gráficos, laudos pré-prontos, é apontada 
como uma facilidade, assim como a assinatura digital do médico é um item que dá 
mais credibilidade ao resultado da tarefa. 
 
A associação da usabilidade de um sistema a usuários em particular é 
importante, assim como também a tarefas específicas. 
 
O sistema PEP/UNIFESP apresentou uma conformidade maior em quase 
todos os pontos avaliados. 
 
4.2.2 Comparação qualitativa entre as técnicas de avaliação utilizadas 
  
 A tabela 2 apresenta uma comparação entre os resultados obtidos nas 
avaliações com o checklist e o questionário.  
 
Foi realizada uma classificação para o alinhamento das respostas. O critério 
utilizado para determinar se houve ou não alinhamento entre as ferramentas 
utilizada, foi obtida a partir da diferença dos resultados para cada critério: 
 
 90% ou mais: houve muito alinhamento entre os resultados obtidos nas 
duas avaliações realizadas; 
 Entre 80% e 90%: houve pouco alinhamento entre as respostas; 
 Menos de 80%: não houve nenhum alinhamento; 
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 PEP/Unifesp TASY 
Critério Nenhum Pouco Muito Nenhum Pouco Muito 
Compatibilidade   X  X  
Significado   X   X 
Homogeneidade   X  X  
Erros X    X  
Adaptabilidade  X   X  
Controle explícito X   X   
Carga de trabalho  X    X 
Condução   X   X 
Tabela 4- Nível de alinhamento entre os resultados obtidos através do checklist e 
questionário 
 
 Observando a tabela 2, é possível observar que o critério controle explícito 
não obteve nenhum alinhamento nos resultados do questionário e checklist, isso 
ocorreu nos dois sistemas avaliados. A diferença de resultados obtidos para este 
critério é significativa, com uma diferença maior do que 40%. 
  
A maioria dos critérios avaliados receberam resultados parecidos nas duas 
ferramentas utilizadas, dos oito critérios avaliados, dois critérios obtiveram nenhum 
grau de alinhamento, para o sistema PEP/Unifesp. E para o sistema Tasy, somente 
um critério não teve alinhamento nos resultados. A maioria dos critérios avaliados 
estão com pouco ou muito alinhamento entre as respostas. 
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5 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 
 
Este capítulo discute os resultados obtidos na pesquisa. Expõe a percepção 
do pesquisador na avaliação da usabilidade das interfaces dos sistemas de gestão 
hospitalar. 
 
Os resultados obtidos na avaliação mostrou que o sistema PEP/Unifesp 
obteve melhores resultados, com maior número de critérios ergonômicos bem 
avaliados do que o sistema Tasy. Ou seja, o sistema PEP/Unifesp possui as 
interfaces com melhor usabilidade em relação as páginas do sistema Tasy, segundo 
os critérios ergonomicos propostos por Bastien e Scapin. 
 
Alguns fatores que podemos elencar como determinantes para o resultado 
serão explanados a seguir.  
 
O sistema PEP/Unifesp possui menos funcionalidades do que o sistema Tasy 
e foi desenvolvido a partir da necessidade de informatizar os processos do hospital. 
Portanto o mesmo foi desenvolvido e validado com o acompanhamento da equipe 
médica, que são os usuários finais do sistema. O sistema foi evoluido com a adição 
de outras áreas e especialidades da saúde, onde a equipe médica foi autora da 
solicitação, de acordo com suas necessidades específicas. 
 
O sistema PEP/Unifesp é um sistema proprietário e não é comercializado, 
desenvolvido para suprir as necessidades de seu hospital e ambulatórios. 
 
O sistema Tasy abrange um número maior de funcionalidades, desde a 
gestão dos processos de saúde até a área financeira e suporte a área estratégica da 
instituição. Trata-se de um sistema comercializado e utilizado em diversos hospitais 
e instituições médicas, nas quais cada uma delas podem precisar de funcionalidades 
específicas para atender as suas necessidades. Dessa forma, o sistema deve ser 
configurável e também customizavel para se adequar a cada ambiente.  
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Portanto o sistema PEP/Unifesp por ser mais enxuto e direcionado apenas 
para um instituição mostrou-se mais simples obtendo então melhores resultados em 
relação ao Tasy que por sua vez é mais robusto e complexo, necessitando de um 
maior conhecimento para seu manuseio, o qual dificulta o contato com o usuário até 
que o mesmo o compreenda. 
 
Provavelmente esse é um dos motivos para que o sistema PEP/Unifesp 
obteve melhores resultados do que o sistema Tasy. 
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6 CONCLUSÃO 
 
Este capítulo tem como escopo proporcionar uma sinopse do trabalho, as 
decorrências teóricas e gerenciais, as restrições do estudo realizado e o 
direcionamento para novas pesquisas na área da informática e saúde. 
 
 O presente trabalho propôs uma forma de realizar a avaliação da usabilidade 
de sistemas médicos. A avaliação foi feita de modo simples e pouco oneroso, uma 
vez que a metodologia escolhida foi um checklist e um questionário, ferramentas 
consolidadas e gratuitas. 
 
Quanto ao tópico complexidade, a investigação mostrou-se simples, pois não 
exigiu a participação de nenhum expert em usabilidade para a execução do 
processo. Os instrumentos trabalhados no julgamento podem, e foram, manipulados 
por usuários finais dos programas, sem experiência em avaliação de usabilidade. 
 
A pesquisa foi realizada com 40 profissionais de saúde, apesar de Nielsen 
(2000) citado por Padilha (2004) afirmar que são necessários apenas quinze 
informantes para um resultado satisfatório em um teste de usabilidade. Segundo 
consta, a partir destes quinze informantes, obtêm-se 75% dos problemas de 
usabilidade que podem ser apontados no teste. 
 
 Os resultados obtidos com a avaliação eurística, realizada com o checklist 
Ergolist mostrou que os dois sistemas estudados possuem uma deficiência com o 
critério adaptabilidade. Isso foi constatado também com a avaliação realizada junto 
aos usuários, através do questionário. Esse critério alcançou, em média, 24% de 
concordância por parte dos entrevistados. Assim, os dois sistemas parecem não 
levar em conta o grau de experiência do usuário e não são flexíveis em suas 
interfaces. 
 
Alguns dos critérios avaliados obtiveram diferentes graus de conformidade, 
segundo a técnica de avaliação utilizada. Isto vem de encontro à importância da 
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aplicação de duas técnicas de avaliação diferentes, uma com a participação do 
usuário e outra sem sua presença, para excluir os fatores individuais e externos, que 
podem interferir nessa avaliação. 
 
 Apesar de a avaliação ter sido aplicada aos sistemas de gestão hospitalar, 
este tipo de julgamento de interface pode ser aplicado a praticamente todos os tipos 
de sistemas, independente da área de atuação. 
 
 Do ponto de vista prático, o fato dos sistemas PEP/UNIFESP e TASY terem 
passado por uma avaliação e seus pontos fortes e fracos terem sido destacados, 
também pode ser considerado uma contribuição para os desenvolvedores de 
ambientes de gestão hospitalar, assim como para as instituições interessadas 
diretamente no assunto. 
 
 A implicação gerencial mais especialmente recomendada pelo trabalho é a de 
que os ambientes avaliados PEP/UNIFESP e TASY programem mecanismos que 
deem mais flexibilidade ao usuário experiente, tanto quanto conduzam os 
inexperientes por caminhos seguros na utilização da interface, proporcionando uma 
maior satisfação e certeza na sua utilização. 
 
 A limitação encontrada nesta pesquisa foi a de que não houve, nos 
questionários, espaço destinado à manifestação de opiniões e sugestões, assim 
como o esclarecimento de sua concordância ou não com o critério avaliado. Cremos 
que, se a detecção dos problemas ocorreu de forma satisfatória, com esta pequena 
modificação, a solução das dificuldades apontadas seria bem mais fácil de ser 
sanada, pois facilitaria encontrar suas causas. 
 
 Com base nestes resultados, os ambientes poderão sofrer modificações e 
novas pesquisas poderão ser feitas para comprovar a melhoria das interfaces dos 
dois sistemas médicos ora apresentados, inclusive de modo comparativo. 
 
 Novos ambientes podem ser desenvolvidos, por outras equipes de 
desenvolvedores de sistemas de gestão hospitalar, a partir da leitura deste trabalho, 
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para criar novos ambientes, mais aperfeiçoados e fáceis de utilizar, uma vez que 
atendam melhor aos tão valiosos critérios desenvolvidos por Bastien e Scapin; 
Nielsen, assim como Dias, entre outros, para se obter uma interface que atenda aos 
critérios ergonômicos de usabilidade. 
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ANEXO A – Checklist Ergolist 
 
PRESTEZA  
   
1.  Os títulos de telas, janelas e caixas de diálogo estão no alto, centrados ou 
justificados à esquerda?   
 
  Sim  
  Não  
 Não aplicável 
 
2.  Todos os campos e mostradores de dados possuem rótulos identificativos?   
  
3.  Caso o dado a entrar possua um formato particular, esse formato encontra-se 
descrito na tela?   
  
4.  As unidades para a entrada ou apresentação de dados métricos ou financeiros 
encontram-se descritas na tela?   
  
5.  Os rótulos dos campos contêm um elemento específico,  por exemplo ":", como 
convite às entradas de dados?   
  
6.  Caso o dado a entrar possua valores aceitáveis esses valores encontram-se 
descritos na tela?   
  
7.  Listas longas apresentam indicadores de continuação, de quantidade de itens e 
de páginas?  
  
8.  As tabelas apresentam cabeçalhos para linhas e colunas consistentes e 
distinguíveis dos dados apresentados?  
  
9.  Os gráficos possuem um título geral e rótulos para seus eixos?   
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10. Os botões que comandam a apresentação de caixas de diálogo apresentam em 
seus rótulos  o sinal "..." como indicador da continuidade do diálogo?  
  
11. As páginas de menus possuem títulos, cabeçalhos ou convites à entrada?  
  
12. As opções de menu que levam a outros painéis de menu apresentam o sinal ">" 
como indicador desse fato?  
  
13. O usuário encontra disponíveis as informações necessárias para suas ações?   
  
14. Nas caixas de mensagens de erro, o botão de comando "AJUDA" está sempre 
presente?  
  
15. O usuário pode obter facilmente ajuda on line e contextual sobre as 
funcionalidades?   
  
16. Existe a possibilidade de o usuário obter a lista de comandos básicos da 
linguagem?  
  
17. Na ocorrência de erros, o usuário pode acessar todas as informações 
necessárias ao diagnóstico e à solução do problema?   
  
  
AGRUPAMENTO POR LOCALIZAÇÃO  
  
1.  O espaço de apresentação está diagramado em pequenas zonas funcionais?  
  
2.  A disposição dos objetos de interação de uma caixa de dialogo segue uma ordem 
lógica?  
  
3.  Nos agrupamentos de dados, os itens estão organizados espacialmente segundo 
um critério lógico?  
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4.  Os códigos das teclas aceleradoras de opções de menu estão localizados à 
direita do nome da opção?    
  
5.  Nas listas de seleção, as opções estão organizadas segundo alguma ordem 
lógica?  
  
6.  Os painéis de menu são formados a partir de um critério lógico de agrupamento 
de opções?  
  
7.  Dentro de um painel de menu, as opções mutuamente exclusivas ou 
interdependentes estão agrupadas e separadas das demais?  
  
8.  As opções dentro de um painel de menu estão ordenadas segundo algum critério 
lógico?  
  
9.  A definição da opção de menu selecionada por default segue algum critério?  
  
10. Os grupos de botões de comando estão dispostos em coluna e à direita, ou em 
linha e abaixo dos objetos aos quais estão associados?  
  
11. O botão de comando selecionado por  default está na  posição mais alta, se  os 
botões estão dispostos verticalmente, ou na mais à esquerda, se os botões estão 
dispostos horizontalmente?  
   
  
AGRUPAMENTO POR FORMATO  
  
1.  Os controles e comandos encontram-se visualmente diferenciados das 
informações apresentadas nas telas?  
2.  Códigos visuais são empregados para associar diferentes categorias de dados 
distribuídos de forma dispersa nas telas?  
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3.  Os diferentes tipos de elementos de uma tela de consulta (dados, comandos e 
instruções) são visualmente distintos uns dos outros?  
  
4.  Os rótulos são visualmente diferentes dos dados aos quais estão associados?  
  
5.  Os cabeçalhos de uma tabela estão diferenciados através do emprego de cores 
diferentes, letras maiores ou sublinhadas?  
  
6.  Em situações anormais, os dados críticos e que requeiram atenção imediata são 
diferenciados através do uso de c ores brilhantes como, por exemplo, o vermelho ou 
o rosa?  
  
7.  Sinais sonoros são empregados para alertar os usuários em relação a uma 
apresentação visual?  
  
8.  Na apresentação de textos, os recursos de estilo, como itálico, negrito, 
sublinhado ou diferentes fontes são empregados para salientar palavras ou noções 
importantes?  
  
9.  Os itens selecionados para alteração, atualização ou acionamento estão 
destacados dos outros?  
  
10. Nas situações de alarme e nas telas de alta densidade de informação, o recurso 
de intermitência visual é empregado para salientar dados e informações?  
  
11. Os campos obrigatórios são diferenciados dos campos opcionais de forma 
visualmente clara?  
  
12. Nas caixas de mensagens, o botão selecionado por default tem uma 
apresentação visual suficientemente distinta dos outros?  
  
13. Em situações em que se exija atenção especial do usuário, as mensagens de 
alerta e de aviso são apresentadas de maneira distinta?  
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14. A forma do cursor do mouse é diferente da de qualquer outro item apresentado?  
  
15. As formas de cursores (dois ou mais) apresentados simultaneamente são 
suficientemente distintas umas das outras?  
  
16. As caixas de agrupamento são empregadas para realçar um grupo de dados 
relacionados?  
  
17. Quando apresenta opções não disponíveis no momento, o sistema as mostra de 
forma diferenciada visualmente?  
  
  
FEEDBACK 
  
1.  O sistema fornece feedback para todas as ações do usuário?  
  
2.  Quando, durante a entrada de dados, o sistema torna-se indisponível ao usuário, 
devido a algum processamento longo, o usuário é avisado desse estado do sistema 
e do tempo dessa indisponibilidade?  
  
3.  O sistema fornece informações sobre o estado das impressões?  
  
4.  Os itens selecionados de uma lista são realçados visualmente de imediato?  
  
5.  A imagem do cursor fornece feedback dinâmico e contextual sobre a 
manipulação direta?  
  
6.  O sistema fornece ao usuário informações sobre o tempo de processamentos 
demorados?  
  
7.  O sistema apresenta uma mensagem informando sobre  o sucesso  ou fracasso 
de um  processamento demorado?  
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8.  O sistema fornece feedback imediato e contínuo das manipulações diretas?  
  
9.  O sistema define o foco das ações para os objetos recém-criados ou recém-
abertos?  
  
10. O sistema fornece feedback sobre as mudanças de atributos dos objetos?  
  
11. Qualquer mudança na situação atual de objetos de controle é apresentada 
visualmente de modo claro ao usuário?  
  
12. O sistema fornece um histórico dos comandos entrados pelo usuário durante 
uma sessão de trabalho?  
  
  
LEGIBILIDADE  
  
1.  As áreas livres são usadas para separar grupos lógicos em vez de tê-los todos de 
um só lado da tela, caixa ou janela?  
  
2.  Os grupos de objetos de controle e de apresentação que compõem as caixas de 
diálogo e outros objetos compostos encontram-se alinhados vertical e 
horizontalmente?  
  
3.  Os rótulos de campos  organizados verticalmente e muito diferentes em tamanho 
estão justificados à direita?  
  
4.  A largura mínima dos mostradores de texto é de 50 caracteres?  
  
5.  A altura mínima dos mostradores de texto é de 4 linhas?  
  
6.  Os parágrafos de texto são separados por, pelo menos, uma linha em branco?  
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7.  O uso exclusivo de maiúsculas nos textos é evitado?  
  
8.  O uso do negrito é minimizado?  
    
9.  O uso do sublinhado é minimizado?  
  
10. Nas tabelas, linhas em branco são empregadas para separar grupos?  
  
11. As listas de dados alfabéticos são justificadas à esquerda?  
  
12. As listas contendo números decimais apresentam alinhamento pela vírgula?  
  
13. As linhas empregadas para o enquadramento e segmentação de menus 
(separadores, delimitadores etc.) são simples?  
  
14. As bordas dos painéis dos menus estão suficientemente separadas dos textos 
das opções de modo a não prejudicar a sua legibilidade?  
  
15. O uso de abreviaturas é minimizado nos menus?  
  
16. Os nomes das opções estão somente com a inicial em maiúsculo?  
  
17. Os números que indicam as opções de menu estão alinhados pela direita?  
  
18. Se a enumeração alfabética é utilizada, então as letras para seleção estão 
alinhadas pela esquerda?  
  
19. As opções de uma barra de menu horizontal estão separadas por, no mínimo, 2 
caracteres brancos?  
  
20. Os rótulos de campos começam com uma letra maiúscula, e as letras restantes 
são minúsculas?  
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21. Os itens de dados longos são particionados em grupos mais curtos, tanto nas 
entradas como nas apresentações?  
  
22. Os códigos alfanuméricos do sistema agrupam separadamente letras e 
números?  
  
23. Os ícones são legíveis?  
  
24. O sistema utiliza rótulos (textuais) quando pode existir ambiguidade de ícones?  
  
25. A informação codificada com o vídeo reverso está sempre legível?  
  
26. O uso de vídeo reverso está restrito à indicação de feedback de seleção?  
  
27. Os dados a serem lidos são apresentados de forma contínua, não piscantes?  
  
  
CONCISÃO  
  
1.  O sistema oferece valores defaults para acelerar a entrada de dados?  
  
2.  A identificação alfanumérica das janelas é curta o suficiente para ser relembrada 
facilmente?  
  
3.  Os nomes das opções de menu são concisos?  
  
4.  Os ícones são econômicos sob o ponto de vista do espaço nas telas?  
  
5.  As denominações são breves?  
  
6.  As abreviaturas são curtas?  
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7.  Os códigos arbitrários que o usuário deve memorizar são sempre menores do 
que 4 ou 5 caracteres?  
  
8.  Os rótulos são concisos?  
   
9.  Códigos alfanuméricos não significativos para o usuário e que devem ser 
entrados no sistema são menores do que 7 caracteres?  
  
10. Na entrada de dados alfanuméricos, o sistema considera as letras maiúsculas e 
minúsculas como equivalentes?  
  
11. Na entrada de dados numéricos, o usuário é liberado do preenchimento do ponto 
decimal desnecessário?  
  
12. Na entrada de dados numéricos, o usuário é liberado do preenchimento dos 
zeros fracionários desnecessários?  
  
13. Na entrada de valores métricos ou financeiros, o usuário é liberado do  
preenchimento da unidade de medida?  
  
14. É permitido ao usuário reaproveitar os valores definidos  para entradas 
anteriores,  podendo inclusive alterá-los?  
  
  
AÇÕES MÍNIMAS  
  
1.  Em formulário de entrada de dados o sistema  posiciona  o cursor no começo do  
primeiro campo de entrada?  
  
2.  Na realização das ações principais em uma caixa de diálogo, o usuário tem os 
movimentos de cursor minimizados através da adequada ordenação dos objetos?  
  
 
 
117 
 
3.  O usuário dispõe de um modo simples e rápido (tecla TAB  por exemplo)  para a 
navegação entre  os campos de um formulário?  
  
4.  Os grupos de botões de comando possuem sempre um botão definido como 
default?  
  
5.  A estrutura dos menus é concebida de modo a diminuir os passos necessários 
para a seleção?  
  
  
DENSIDADE INFORMACIONAL  
  
1.  A densidade informacional das janelas é reduzida?  
  
2.  As telas apresentam somente os dados e informações necessários e 
indispensáveis para o usuário em sua tarefa?  
  
3.  Na entrada de dados codificados, os códigos apresentam somente os dados 
necessários estão presentes na tela de uma maneira distinguível?  
  
4.  O sistema minimiza a necessidade de o usuário lembrar dados exatos de uma 
tela para outra?  
  
5.  Na leitura de uma janela, o usuário tem seus movimentos oculares minimizados 
através da distribuição dos objetos principais segundo as linhas de um "Z"?  
  
6.  O sistema evita apresentar um grande número de janelas que podem 
desconcentrar  ou sobrecarregar a memória do usuário?  
  
7.  Na manipulação dos dados apresentados pelo sistema, o usuário está liberado 
da tradução de unidades?  
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8.  As listas de seleção e combinação apresentam uma altura correspondente a um 
máximo de nove linhas?  
  
9.  Os painéis de menu apresentam como ativas somente as opções necessárias?  
  
  
AÇÕES EXPLÍCITAS  
  
1.  O sistema posterga os processamentos até que as ações de entrada do usuário 
tenham sido completadas?  
  
2.  Durante a seleção de uma opção de menu o sistema permite a separação entre 
indicação e execução da opção?  
  
3.  Para iniciar o processamento dos dados,  o sistema sempre exige do usuário 
uma ação explícita de "ENTER"?  
  
4.  É sempre o usuário quem comanda a navegação entre os campos de um 
formulário?  
  
  
CONTROLE DO USUÁRIO  
  
1.  O usuário pode terminar um diálogo sequencial repetitivo a qualquer instante?  
  
2.  O usuário pode interromper e retomar um diálogo sequencial a qualquer instante?  
  
3.  O usuário pode reiniciar um diálogo sequencial a qualquer instante?  
  
4.  Durante os períodos de bloqueio dos dispositivos de entrada, o sistema fornece 
ao usuário uma opção para interromper o processo que causou o bloqueio?  
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FLEXIBILIDADE  
  
1.  Os usuários têm a possibilidade de modificar ou eliminar itens irrelevantes das 
janelas?  
  
2.  Ao usuário é permitido personalizar o diálogo, através da definição de macros?  
  
3.  É permitido ao usuário alterar e personalizar valores definidos por default?  
  
  
EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO  
  
1.  Caso se trate de um sistema de grande  público, ele  oferece formas variadas de 
apresentar as mesmas informações aos diferentes tipos de usuário?  
  
2.  Os estilos de diálogo são compatíveis com as habilidades do usuário, permitindo 
ações passo-a-passo para iniciantes e a entrada de comandos mais complexos por 
usuários experimentados?  
  
3.  O usuário pode se deslocar de uma parte da estrutura de menu para outra 
rapidamente?  
  
4.  O sistema oferece equivalentes de teclado para a seleção e execução das 
opções de menu, além do dispositivo de apontamento (mouse,...)?  
  
5.  O sistema é capaz de  reconhecer um conjunto de sinônimos  para  os termos 
básicos definidos na linguagem de comando, isto para se adaptar aos usuários 
novatos ou ocasionais?  
  
6.  O usuário experiente pode efetuar a digitação de vários comandos antes de uma 
confirmação?  
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PROTEÇÃO CONTRA ERROS  
  
1.  O sistema apresenta uma separação adequada entre áreas selecionáveis de um 
painel de menu de modo a minimizar as ativações acidentais?  
  
2.  Em toda ação destrutiva, os botões selecionados por default realizam a anulação 
dessa ação?  
   
3.  Os campos numéricos para entrada de dados longos estão subdivididos em 
grupos menores e pontuados com espaços, vírgulas, hifens ou barras?  
  
4.  Ao final de uma sessão de trabalho o sistema informa sobre o risco de perda os 
dados?  
  
5.  O sistema emite sinais sonoros quando ocorrem problemas na entrada de 
dados?  
  
6.  As teclas de funções perigosas encontram-se agrupadas e/ou separadas das 
demais no teclado?  
  
7.  O sistema solicita confirmação (dupla) de ações que  podem gerar  perdas de 
dados e/ou  resultados catastróficos?  
  
  
MENSAGENS DE ERRO  
  
1.  As mensagens de erro ajudam a  resolver  o  problema do usuário, fornecendo 
com  precisão  o local e a causa específica ou provável do erro, bem como as ações 
que o usuário poderia realizar para corrigi-lo?  
  
2.  As mensagens de erro são neutras e polidas?  
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3.  As frases das mensagens de erro são curtas e construídas a partir de palavras 
curtas, significativas e de uso comum?  
  
4.  As mensagens de erro estão isentas de abreviaturas e/ou códigos gerados pelo 
sistema operacional?  
  
5.  O usuário pode escolher  o nível de detalhe das mensagens de erro em função 
de seu nível de conhecimento?  
  
6.  A informação principal de uma mensagem de erro encontra-se logo no início da 
mensagem?  
  
7.  Quando necessário, as informações que o usuário deve memorizar encontram-se 
localizadas na parte final da mensagem de erro?  
  
8.  Em situações normais as mensagens de erro são escritas em tipografia mista?  
  
9.  As mensagens de erro têm seu conteúdo modificado quando na repetição 
imediata do mesmo erro pelo mesmo usuário?  
  
  
CORREÇÃO DE ERROS  
  
1.  Qualquer ação do usuário pode ser revertida através da opção DESFAZER?  
  
2.  Através da opção: REFAZER, a regressão do diálogo, também pode ser 
desfeita?  
  
3.  Os comandos para DESFAZER e REFAZER o diálogo estão diferenciados?  
  
4.  O sistema reconhece e através de uma confirmação do usuário, executa os 
comandos mais frequentes mesmo com erros de ortografia?  
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5.  Depois de um erro de digitação de um comando ou de dados, o usuário tem a 
possibilidade de corrigir somente a parte dos dados ou do comando que está 
errada?  
  
  
CONSISTÊNCIA  
  
1.  A identificação das caixas, telas ou janelas são únicas?  
  
2.  A organização em termos da localização das várias características das janelas é 
mantida consistente de uma tela para outra?  
  
3.  A posição inicial do cursor é mantida consistente ao longo de todas as 
apresentações de formulários?  
  
4.  Uma mesma tecla de função aciona a mesma opção de uma tela para outra?  
  
5.  Os ícones são distintos uns dos outros e possuem sempre o mesmo significado 
de uma tela para outra?  
  
6.  A localização dos dados é mantida consistente de uma tela para outra?  
  
7.  Os formatos de apresentação dos dados são mantidos consistentes de uma tela 
para outra?  
  
8.  Os rótulos estão na mesma posição em relação aos campos associados?  
  
9.  O símbolo para convite à entrada de dados é padronizado (por exemplo " : " )?  
 10. As áreas de entrada de comandos estão na mesma posição de uma tela para 
outra?  
  
11. Os significados dos códigos de cores são seguidos de maneira consistente?  
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SIGNIFICADOS  
  
1.  As denominações dos títulos estão de acordo com o que eles representam?  
  
2.  Os títulos das páginas de menu são explicativos, refletindo a natureza da escolha 
a ser feita?  
  
3.  Os títulos das páginas de menus são distintos entre si?  
  
4.  Os títulos das páginas de menus são combináveis ou componíveis?  
  
5.  As denominações das opções de menu são familiares ao usuário?  
  
6.  O vocabulário utilizado nos rótulos, convites e mensagens de  orientação são 
familiares ao usuário, evitando palavras difíceis?  
  
7.  O vocabulário utilizado em rótulos, convites e mensagens de orientação é 
orientado à tarefa, utilizando termos e jargão técnicos normalmente empregados na 
tarefa?  
  
8.  Os cabeçalhos de colunas de dados são significativos e distintos?  
  
9.  O sistema adota códigos significativos ou familiares aos usuários?  
  
10. As abreviaturas são significativas?  
  
11. As abreviaturas são facilmente distinguíveis umas das outras, evitando 
confusões geradas por similaridade?  
  
12. A intermitência luminosa (pisca-pisca) é usada com moderação e somente para 
atrair a atenção para alarmes, avisos ou mensagens críticas?  
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COMPATIBILIDADE  
  
1.  As telas são compatíveis com o padrão do ambiente?  
  
2.  A imagem do formulário na tela do terminal assemelha-se com o formulário de 
entrada em papel?  
  
3.  O sistema propõe uma caixa de diálogo modal, quando a aplicação deve ter 
todos  os dados antes de prosseguir ou quando o usuário tenha de responder a uma 
questão urgente?  
   
4.  As caixas de diálogo do sistema apresentam um botão de validação, um botão de 
anulação e, se possível, um botão de ajuda?  
  
5.  Os significados usuais das cores são respeitados nos códigos de cores 
definidos?  
  
6.  As opções de codificação por cores são limitadas em número?  
  
7.  As informações codificadas através das cores apresentam uma codificação 
adicional redundante?  
  
8.  A taxa de intermitência para elementos piscantes está entre 2 e 5 Hz (2 a 5 
piscadas por segundo)?  
  
9.  A apresentação sonora é compatível com o ruído do ambiente?  
  
10. As mensagens são sempre afirmativas e na voz ativa?  
  
11. Quando uma frase descreve uma sequência de eventos, a  ordem das  palavras 
na frase corresponde à sequência temporal dos eventos?  
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12.  Ilustrações e animações são usadas para completar as explicações do texto?  
  
13. O sistema segue as convenções dos usuários para dados padronizados?  
  
14. O sistema utiliza unidades de medida familiares ao usuário?  
  
15. Dados numéricos que se alterem rapidamente são apresentados 
analogicamente?  
  
16. Dados numéricos que demandam precisão de leitura são apresentados 
digitalmente?  
  
17. Os itens são numerados com números, não com letras?  
  
18. Os identificadores numéricos de opção de menu iniciam de "1", e não de "0"?  
  
19. Os eixos de um gráfico apresentam escalas numéricas iniciando em zero, com 
intervalos padronizados, crescendo da esquerda para a direita e de cima para 
baixo?  
  
20. Os itens de um grupo de botões de rádio são mutuamente exclusivos?  
  
21. Os itens de um grupo de caixas de atribuição permitem escolhas 
independentes?   
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ANEXO B – Questionário 
 
 
DADOS PESSOAIS  
 
1. Sexo:  
( ) Masculino  
( ) Feminino 
 
2. Em qual faixa etária você está incluído? 
( ) Até 25 anos  
( ) De 26 a 30 anos  
( ) De 31 a 40 anos  
( ) De 41 a 50 anos  
( ) Mais de 50 anos   
 
3. Qual o seu nível de instrução?  
( ) Superior (completo)  
( ) Superior (incompleto)  
( ) Especialização  
( ) Mestrado  
( ) Doutorado  
 
4. Qual o seu nível de experiência com computador?  
( ) Usuário com pouca experiência  
( ) Usuário com muita experiência  
 
AVALIAÇÃO  
 
1. O sistema lhe guia durante a navegação, informando, por exemplo, em que 
local você se encontra no sistema e quais ações você deve tomar para realizar 
uma determinada tarefa.  
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Discordo 
Plenamente 
Discordo Indeciso Concordo Concordo 
Plenamente 
1 2 3 4 5 
 
 
2. Os botões, imagens e textos encontram-se sempre organizados e agrupados a 
partir de algum critério lógico (em ordem alfabética; mais utilizados, etc.).  
 
3. Os botões, textos e imagens apresentam-se com formatos e cores 
diferenciados a fim de distingui-los uns dos outros.  
 
4. O sistema sempre informa quando uma determinada ação está sendo ou foi 
realizada. E ele faz isso de forma rápida e clara. 
 
5. O formato, o tamanho e as cores das letras dos textos do sistema apresentam-
se de maneira clara e legível.  
 
6. Os nomes dos botões e demais itens apresentados nas telas do sistema são 
concisos, ou seja, são breves e precisos. 
 
7. Para a realização de uma tarefa qualquer, o sistema requer um pequeno 
número de ações ou passos. 
 
8. As informações apresentadas nas telas estão na medida certa, ou seja, 
apresentam-se com um número de informações aceitáveis, tornando fácil o 
entendimento da informação por parte do usuário. 
 
9. Você possui total controle sobre o que está sendo feito pelo sistema, ou seja, o 
computador realiza apenas as tarefas solicitadas por você e apenas na hora que 
você ordena.  
 
10. No caso da existência de tarefas sequenciais, o sistema possibilita ao usuário 
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ter total controle sobre este procedimento, ou seja, ele poderá interromper, 
cancelar ou mesmo reiniciar a tarefa. 
 
11. O sistema apresenta formas diferentes de realizar uma mesma tarefa, ou seja, 
você pode escolher, dentre caminhos diferentes, aquele que você se sente mais à 
vontade para realizar uma determinada tarefa.  
 
12. O sistema possui opção de personalização, ou seja, usuários inexperientes 
recebem informações diferentes (mais detalhadas) das informações repassadas 
para usuários mais experientes na utilização do sistema.  
 
13. O sistema apresenta mecanismos (Ex.: avisos através de mensagens de erro) 
que evitam que o usuário informe dado inválido (Ex.: datas inválidas, etc.) ou 
proceda de maneira errada.  
 
14. As mensagens de erro apresentadas pelo sistema são sempre claras, 
precisas e bastante explicativas com relação à natureza do erro cometido. 
 
15. Quando ocorre um problema e uma mensagem de erro é apresentada, 
caminhos para resolver o problema são apresentados pelo sistema. 
 
16. O sistema apresenta homogeneidade entre uma tela e outra, ou seja, as 
organizações das telas são similares quando você sai de uma tela para outra. 
 
17. Os termos utilizados no sistema possuem um significado claro para você, ou 
seja, utilizam uma linguagem de fácil compreensão e entendimento. 
 
18. A forma com que o sistema se apresentou para você foi de fácil compreensão 
e isso facilitou a sua navegação no sistema.  
 
 
 
 
